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Inleiding

De algelofien periode is duidelijk geworden dat bij de uitvoeringvan de kinderopvangtoeslagregelingveel tout is

gegaan Veel ouders zja hardgetroffea De Be astingdienst Uitvoeringsorganisafe Herstel Toeslagen wil ben zo

snel mogelijk recbt doen en bet vertrouwen herstellen Daar wordt op dit moment binnen de Belastingdienst hard

aangewerkt ii aar eris meer nodig dan a leen compensate Het gaat ookom aanvullende hulp en ondersteoning
Veel ouders onderzinden immers nog steeds last op andere vlakken dan toeslagen Bijvoorbeeld op het gebied van

werk huisvesting gezondheid of schuldhulpverlening

Die aanvullende bulp en ondersteuning kan de Belastingdienst zelf niet allemaal bieden Daarom wil de

Belastingdienst graag nauwergaansamenwerken met de gemeenten die deze hulp vanuit bun expertise en

wettelijke taak wei kunnen bieden Daarnaast staan de gemeenten vaak veel dichter bij de ouders dan de

Belastingdienst
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Ambities

Op 2 maart vend overleg plaatstussen staaTssecretaris Van Huffelen en een vertegenwoordigingvar burgemeesters en

wethouders van 13 gemeenter Dit overleg er het overleg op 19 mei 2020 hebben uiteindelijkgeleid tot de volgende

gezanienlijke ambities

E Het bundelen van de krachten en het samen inrichten van ondersteuning aan gedupeerde ouders zedat zij meer

ondersteuning kunnen krijgen dan alleen financiele compensatie en weergrip op hun leven of hun situatie krijgen

E Het cntwikkelen van een gedragen samenwerkingsmodel voor degemeenten en de Belastingdienst diegemeenten in staat

stelt om adequate hulp te kunnen verlenen aan de gedupeerde ouders Dat model meet ondanks hetgrote aantal te

betrekken gemeenten werkbaar zijn voor zowel degemeenten de Belastingdienst en de Uitvoeringsorganisatie Herstel

Toeslagen UHT en primairvorm en inhoudgeven aan de noodzakelijice hulp voor de gedupeerde ouders

E Proactief gebmikmaken van elkaars spedalismen en expertise en het delen van kennis en ervaringen
M Oe basis leggen voor strurTiirele samenwerkingrussen gemeenten en Relasringdiensr in de toekomst
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Pilot

Om deze ambities te toetsen op uitvoerbaarheid en realiteit is de Pilot Ondersteuning door Gemeenten ingericht

In april en mei 202D heeft de Belastingdienst samen met drie gemeenten Amsterdam Rotterdam en Tilburg een

pilot gehouden Daarbij zijn47 ouders uit deCAF 11 groep gebeld door de Belastingdienst met het aanbod om hen in

contact te brengen met hungemeente om daarhulp te krijgen Had de ouder interesse Dan verbond de

Belastingdienst de gedupeerde ouder door met de gemeente om een afspraak in te plannen De hulp van de gemeente

had in dit geval betrekking op het gebied van wonen financien gezondheid werk dagbesteding en geiinssituatie

De Belastingdienst en gemeenten kijken met een goed gevoel terug op deze pilot Cr is een stevige basis gelegd voor

een vervolgaanpak op basis waarvan een structurele samemAierkingtussen Belastingdienst VNG en gemeenten wordt

vormgeven Oudersgeven zowel bij de Belastingdienst als bij de gemeenten aan dat ze het fijn vinden hun verhaal te

kunnen delen en dat ze blij zijn dat met hen wordt meegedacht
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Gemeentelijke hulp | vijf leefgebieden
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Hoe nu verder

Op basis van de uitkomstan van de pilot kiezen we ir samenspraak met de gemeenten voor het volgende vervoigtrajact

Dcwrverbinden van de overi^ ujder uil deCAF U groep met hungemeenCe N 309

Hetproces is hierbij hetzelfce als ir de pilot De Belastingdienstoelt de oude s en rformeert hen over het hulpaanbod van de gemeenten Wanneer de

ouders hier gebruikvan willen maker wordt direct contactgelegd met ce bet effende gemeente De OLderwordt doorverbonden met een medewerker bij

de gemeente die samer met hem of haar het hulptraject in gang zet

Persoonlijkattenderen onderiteund doorbrede ccxrmunicatie in hetgeval van alie andere doelgroepen [N Z2 000]

Ue techniek en iogistiekvan direct doorverbinden is bij een grotere groep nietuitvoerbaar Voor de ongevee ouders die niet onder de doelgroep

CAf ll vallen kiezen we daarom een anderewerkwijze We attenderen dezs oudersuitgebreid en persconiijk op de hulp die gemeenten hen kunner

bieden Dat doer wetijdersde reguliere communicatiemomerten van de herstelorganisatie met dezeouders zeals tijdensteiefonisch contact of in de

brieven die zi^

andere stakeholders Het uiteindelijkedoel is ook hier om ouders met een huipbehoefte eerdirecte ingang bij de gemeertete bieden en her zo srel en

goed mogelijktehelpen

de Belastingdienst krijger maar ook via brede aanviillende communicatievanuit deBelastingdienst degs ^e^ten de VNG er
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Ouderdoelgroepen

Binnen hettrajectvan doorverbinden onderscheiden we drie ouderdoelgroepen

El Ouders uit de CAF 11 doelgroep

Het gaat hier om 309 ojders^ wonend in 45 verschillende gemeenten Zij waren onderdeel van het CAF 11 onderzoek raar

georganiseerde fraude en zijn gedupeerd door vooringencmen handelen van de Belastingdienst Een groot deel van deze groep

heeft compensatie gekreger

E] Degroep overige 22 000 gedupeerde ouders Deze bestaat uft

a Quders die mcgelijk 66k zijn gedupeerd door vooringencmen handelen van de Belastingdienst alsgevdg van onderzoek naar

georganiseerde fraude [vergelijkbaar niet vergelijkbaar metde CAT 11 zaken

h Ouders die zijn gediipperri dnnrdat de wet tp « Trpng wa

c Ouders metde kwalificatie opzet grove schjid die daardoor geen persoonlijke betalingsregeling kregen

d Ouders die straks onder de Vangnetbepaling komen te vallen

El Gemachtigden van ouders uit bovenstaande doelgroepen zoals advocaten en bewindvoerdars

Voor ouders die vertegenwcordigd worden door een gemachtigde advocaat bewindvoerder wordt een apart proces

ingericht waarbij de gemachtigde als contactpersoon voor de Belastingdienstinfcrmatie krijgt over het hulpaanbod van de

gcmccntcn Zo kunncn zij hun clicntcn good informcrcn
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Uitgangspunten communicatie

Ouders

E] Mensgericht en sensitief voor de reele problemen van gedupeerde ouders

El Persoonlijke communicatie en persoonlijke aandacht staan centraal persoonsgerichte benadering

E Eenvoudig laagdrempelig en geruststellend

E Zoveel mogelijkgedoseerd en op maat en zoveel mogelijkvia de Icpende bekende kanalen zoals toegezegde geplande

brieven

E Middelen die richting de ouders gaan worden door het ouderpanel getoetst en v orden in het SCTgoedgekeurd Daarnaast

worden ze getoetst bij communicatieadviseurs experts van degemeenten

Overig

E Tijdig en volledig

E Open transparant en zichtbaar

E Ontwikkelingen en informatie plaatsen in de tijd met oog vocr verleden oplossen in het heden voorkomen in de toekomst

E De communicatie voIgt zoveel mogelijk de lijn van de processtappen van het project volgorde van doelgroepen en volgorde
van verbreding

E Bcnuttcnvan kcnnis kundc cn rclatics van stakeholders

M InverbinriingmetrvRrigehfitrnkken nrganisaties en partijen

B Zelfreflectie benoemen fouten successen leerpunten onrechtmatigheden
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Doelgroepen communicatie

Intern fp Mjd l

Besllssers sestuurcers Belastinidlerst sn Minfin Top25j Dlr ct uren^verieg Drlehoeksov rleg SCT

M dewerker £ Bela£tirgdier tbr d^ UHT er To ^lagen

Medewerkers Serviceteam Belastirgdienst

De pefsoonlijk behardelaren

VNG

Besllssers aastuurcersGsfresnten Bestuurders Burgsmeeste s Wethouders Gemeentesecretarlsssn

Betrokken orgarlsatleonderdelen gemeenten TSP Ambtelijke doelgroepen Directeuren domelner medewerkers soclaal domeir en

dian^werl ring Comm jnicatie adviseurs Raaddeden en Grrt iers KatenpartnereSchuldandomein oa SchoudersEronder^ Dh osa NWK

SZW Nibud Sociaal We k Nederland
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Extern stakeholders]

InterTedlalre partljen o ganlsatles die namens of in opdrasht van de gemeenten hulp bieden]

Gedtpeerde orders hetmerended met eer laag doenvemnogen

1 Vertegenwoordigersvan deouders gemachtigder|

Polit iek I Eo als ftas m in ister AP

Media

Overige stakeholders zoalsVoorWerkerde Ouders er BOirK

7 Klankbordgroepen
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Communicatiedoelstellingen interne doelgroepen

Dnelgroep Doelstelling
Beslisers f tvefoiurders
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Communicatiedoelstellingen externe doelgroepen

E Doelslellil
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Rolverdeling communicatie

n Het wrjorier^ontMjikkebr veh de Belastingdienstbredecummuricstie nsaralle r fcv3n e interne doelgroepenen erferne stake Holders van de Selastingdienst

H Het oiganisereren fscilileren van de communicatie n^rgedupeerde oudeis daarwaar hel Toeslagen en jiritiele} communicatie overde samenwerking met de gemeenten

belreft

[S Bijdragen aan gemeentelijlce voorl ichtingen en bijeenkomsten materiaalen mensn

S Het ondersteunen van de gemeenten bij degevra^deiniel bijvoorbeeid door better beschikkingsteilen wancommunkatKmiddeienen rontactpeisonen binnende

Belastingdienst

Gemeenten

i Het verioneryontwikkebnvcn alle communicatie birnen de eigen [ambtelij«] orgarisatle en near alle externe stale holders van degemeente loelsorjanisatiesdie

na mens of in opdracht van de gemeenten huipbieden]

S Het organiserenen taciliterenvan de communicatie naardeeigen inwonersdie oncersteuning nodig hebben

H Bijdragen aan BclasTingdlcnst oorlicntirgencn bijccnkorrsten materiaalen mensen]

s Het ■en aardiier van communlratieinaterlalen die kumen wordengebrulkt doorde Be lasting dienst

Q Het rreten van detevredenheic van burgersmbt degeboden hulp ondersteuring

VNG

S Facilrterenen gemeenten onde steunen met bijvoorbeeid im plementatieaBnpak

n Ontviikkelen van standaardmiddeler communicatie toolkit] die gemeenten gem akkelijk kunnen gebruiken omstten in deeigen huisstijl

Wft Hetopstsllen t andediverse communfcctemtddelenen andere produftenis Wi]t3rmog^lijkee^l■^ creotietvsser oe VNS en de BelosUngdienst Oe VNG betrekt Herinook
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Kernboodschap

De afgelopen periode is duldelljkgeworden dat bij de uitvoering van de k nderopvangtoeslag veel verkeerd Is

gegaan Dat had natuurl jk nooit mogengebeuren Het rapport van de Adviescommissie Donner is daarover heel

helder Veel ouders zijn hardgetroffen De Delastingdienst I lerstelorganisatle Toeslagen wll hen zo snel mogelijk
recht doen en het vertrouwen herstellen Daar wordt op dit moment hard aangewerkt

Daarblj gaat het niet alleen om compensatie maar ook om aanvullende hulp en ondersteuning Veel ouders

ondervlnden immers nog steeds last op andere vlakken dan alleen toeslagen Bijvoorbeeld op het gebled van werk

huisvesting gezondheid of schuldhulpverlening Die aanvullende hulp en ondersteuning kan de Belastingdienst zelf

niet bieden Daarom gaan de Belastingdienst en de gemeenten die deze hulp vanuit hun expertise wel kunnen

bieden en vaakveel meerzicht hebbenop eventuele meervoudige probiematiek nauw samenwerken

13
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Middelenmix intern

Belastingdienst
3 BD va idaag laag 1 concembreed laag 2 per onderdeel

M a nageme ntp agi na L e rdersc ha psA pp

E3 Nieuwsflits ServicGteam NiGuwsbrlef Toeslagen
L3 Wij zijn Financier hard copy en online

lHI Reguliere ovGrlegstructuren bijeenkomsten
[Zl Monitoring

Gemeenten

Interne kanalen en m ddelen gemeenten
^ Kanalen en m ddelen VNCil Projectpagina nieuwsbrieven veelgestelde vragen en antv oorden webinars^ etc

z Reguliere overlegstructuren bijeenkomsten
iz Monitoring
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Middelenmix extern

Vanuit Belastingdiensi Vanuit gemeenten en haar stakeholders

a Persoonlijkgesprek met penoonirk behardelaar offline en online}

H Brievennaar fleouders metdaarin irftrnatieover de tnojelijke rol van de

gemeente hierbij zoveel mo^elijk aansluiten opdegeplande brievan per

doelgroep

E] Telefonie[Servicetaamt3edupeefden Kinderopvangtoedag}

E] Paginagedupeerdeoijcer5{ pToejlagen rl hei5tel iret indiert mogelijk

doorverwijzing nasrgemeentelij e pagna s

E] RegionaleoLderbijeenkomsten metinformatfemarktenruiirtevc or

input bijdrage gemeenten}

E] Webirars vooroudei5 en voor gemeenten}

E] Animatie en of vidao over samenwerking met de gemeenten

EJ Toolbox vooi gem ten ten waai inogeli kop rnaal

E3 Kennisnetwerk Forum}

E] Communicatie via accojntmanagement en relatiebeheer oa nieuwsbrief

relatebeheer}

E] Kanalen en niddelen van stakeholders zoals BOinK Voor Werkende Ouders}

E] Webcare

E] Woordvoering minfn

E] Kamerbriel en rapportages staatisecretaris

E3 Persoonlijk gesprek met Casehandleis offline en online}

E3 voorlichtngsmateriaal voor inwoners zoals brief mail animatie folder

standaardpresentatie eigen materiaalgemeenten}

E] internetpag na VNG engerreenten

E3 Gemeentelijke bijeenkomsten [met bijdragen vanuit de Belastlngdlerrst

Q Overigegemeentelijkekanalen en middelen

E3 Kanalen en midde en van gemeentelijke in en externe} stakeholders [zoab

wfjkteams regionalesamerwerkingsverbanden Toeslagen

informatispunten

E3 Kanalen en midde en VNG [zoals federbrief nieuwsbriet VNG nl}

E] Eventueel inzet expertteams voordelen aanjagen proces snel expert se

I et pioees bit men degetnee ilenopbouv eii oelei aansLuien

finandeel en procesmstig effidenter
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Randvoorwaarden communicatie

“

Goed ingerichte wefccare bij wagen reacties van oudersof medevisrkers op nieuwsberichten ofanikelen

E Heldere informaiielijnenA^erantvi oordelijkheden Belastingdienst en gemeenten hiercfider valt ook het delen van informatie over

cases }

E Vbldoende capadtehen Icwaiiteit vanuitde Belastirgdien£t Herste organisatie

E Voldoende budget capaciteit en kwaliteitvanuitde gemeenten^ NG

E Sncllc bcsluitvorming cn gocdkcuringsproccsscn van dc in tc zcttcn middcicn cn kanalcn

M Gopd regplpnvan privary i‘ ^iJ ^

E Goede afstemming met vvoordvoering communicatie minfin

E Goede interne afstemmhgtussende diverse organisatieonderdeien zcwel binnen de gemeentenA^NG als binnen de Beiastingdiens fl

E Goede afstemmingvan de diverse communicatie uitingen vanuit de BD en zekervanuit de diverse clusters

E Gued iiigeriJiLe rriuriLuiirig eii tegeirnaLige rappurLageyLerugkuppditig

16
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Bijiage 1 communicatie bij laag doenvermogen

Oud«rs meteen laag dwnvermogen alsgevelgvaninertie probesr hetvoor deze do lgroep zo laagdrempelig mogelijk te maken Denk aan eer

vooringsvuld webforrriulier chatfunctie mail apps Alias om bet zo simpel mogelijkte maken Bij dezegroep isveel winstte behalen door hele

simpele interventies zoals keuzearcbitecteur aanpassen opt in opt out Hdder coirmunicerer is cruciaal Het moet in 1 oogopslag duidelijkzijn

wat we war deze oud ers willen

n Ouders met een laag doenvermogen alsgevolgvanemotie schuld schaamte angst watbij dezegroep het bestewerkt is actief bellen en

geruststellen Bij deze gr oep is individuals aandachtattra belangrijk Doei is om negatieve emoties zo veei mogelijk te beperker en af te bakener

risico op generaliseren naa alle terreinen

~

Ouders met een laag doi

verdrinkt in de hoeveelheid en complexiteit

igen alsgevolgvan owerweldiging Dezegiuep wudl zidi uveispodd duui iiifuiirialie eii gebeui Leiiissen en

zaken Wat hier het bests helpt is om zaker voor hen zo simpel enbehapbaar mogelijk te

maken Blijkt [uit onderzoek dat de situatie van deze groep ook echt complex is en riet alleen ir de beleving en dat zaken riet te overzien of te

regelen zijn al zouder ze het willen dan is concrete hulp rodig V at daarbij helpt is het stellen war subdoeler Dus stapje voor stapje uitrafelen

en bevragen via beperkteverzoeker en acties
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Bijiage 2 uitwerking middelen per doelroep
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Middelen voor interne doelgroepen Belastingdienst

mi
BesI Iserstvesojirdeis

M edewerkers Be I £sti ned ie nst

BrsToeslaeen

Medevra kersJKT

Stellstums

X X X
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Middelen voor VNG gemeenten en hun ketenpartners

VtlAH

1□I
Besli

Toesii_

ifervicepumen [drl l

C Amp^ntAll|lrA

kre fett an k

X X

Oiterge liter rrtedaire

partij»n g»meei

Samer

d«n semeenten

rkins
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Middelen voor ouders en hun vertegenwoordigers

IMA ll • ■ •iiUKlai

immcifait piit^nA

ecilijpcailemiiKnir hun

FmMi iraruitde Belaitingdienit

“riBFgrnpp oirlars i nr dir irwimair nlnr hr dunk hij dp I

nindergericht kiinnen worden benaderd De nadruk bij deze groepligc dairom op bred are

pn mindproftgpri hrprnnmimirprip aln pan fipnnnniijkp hria

pn ral daardnnnupr
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Middelen overige stakeholders

rll
Kpll»» rlci

I
r

X X X X

killlElDpHrl

Rood vanuitde Betastnsdenst
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