,&‘ Belastingdienst

INTRODUCTIE

Dit is de visuele vitwerking van de eerder
gemaakte Service Blueprints. Voor ieder
van de doelgroepen is een typische
burgerreis uitgewerkt rondom de
belangrijkste stappen in het proces en de
kanalen die gebruikt worden om de
burger te bereiken.

Het doelf van deze vistele uitwerking is
om de reis van de burger nog tastbaarder
te maken en een holistisch overzicht te
hebben van de verschillende doelgroepen
en interacties die daarop worden
aangepast. In de cirkels zijn de stappen
vanuit het burgerperspectief
gevisualiseerd, in de oranje cirkels is te
zien welke handelingen de medewerker
onderneemt.

Tevens gebruiken wij deze visualisatie
om scenario’s mee te testen zodat
piinpunten/‘gaps’ naar voren komen
waarvoor nog geen oplossing bestaat.

Deze visualisatie is gericht op de
belangrijkste stappen en interacties in
het herstelproces. Vooral de verschillen
tussen de doelgroepen zijn hierin naar
voren gebracht. Voor het volledige
interactie overzicht kan de Service

Blueprint per doelgroep bekeken worden.

Deze visualisatie dient als een tastbaar
en holistisch overzicht van de
belangrijkste interacties met de burger
die plaats vinden.

‘Levend document’

Deze visualisatie is een levend document.

Erstaan de nodige actiepunten en issues
in die moeten worden ingevuld en
wagraan gewerkt wordt.
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DOELGROEP
CAF11-VERGELIJKBAAR

CAF-onderzoeken waar deze doelgroep
onder valt zijn beoordeeld als vergelijk-
baar met het CAF11-onderzoek, waarbij
sprake is geweest van institutionele
vooringenomenheid in de behandeling
door de Belastingdienst/Toeslagen.

Quders in deze doelgroep worden
aangeschreven dat zij mogelijk in
aanmerking komen voor compensatie
en dienen daartoe een verzoek tot
herbeoordeling in te dienen.

Elke ouder in deze doelgroep waarvoor
geldt dat hij /zij gedupeerd is door een
institutionele vooringenomen
handelswijze wordt gecompenseerd
voor terugvorderingen, materiéle en
immateriéle schade, en invorderings-
en eventuele proceskosten.

DOELGROEP
CAF11-NIET VERGELIJKBAAR

Deze doelgroep is onderdeel van
CAF-onderzoeken die beoordeeld zijn
als niet vergelijkbaar met het CAF11-
onderzoek.

QOuders in deze doelgroep ontvangen
een bericht dat zij niet in aanmerking
komen voor compensatie.

Is de ouder het daar niet mee eens, kan
hij/zij een verzoek tot herbeoordeling
indienen wat leidt tot een afwijzings-
beschikking die voor bezwaar vatbaar
is. Is een ouder van mening dat hij
gedupeerd is in enig jaar als gevolg van
te harde uitwerking van het KOT stelsel,
kan hij zich ook melden voor herbeoor-
deling met betrekking tot Hardheid van
het stelsel.

DOELGROEP
HARDHEID VAN HET

STELSEL

Deze groep is gedupeerd door hardheid
van het toeslagen stelsel en komt
mogelijk in aanmerking voor herziening
(<5jaar) en/of reparatie (>5 jaar).

Dit zijn bijvoorbeeld cuders waarbij het
niet volledig voldoen van de eigen
bijdrage heeft geleid tot een nihil-
stelling in enig jaar of zij die buiten hun
schuld om geconfronteerd zijn met een
nihil-stelling, bijvoorbeeld door een
malafide kinderopvangorganisatie.

& Een commissie doet voeor de

aanschrijving een uitspraak over
|] [I I]I] de casus en of deze in een CAF11-
vergelijkbare doelgroep valt

Vanaf 25 mei lees ik de
aankondiging van de aanschrijving
op de landingspagina van de
Belastingdienst. Ik vind hier een
duidelijke uitleg en een animatie
filmpje waardoor ik weet wat mij te
wachten staat
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De aanschrijving | 26-28 mei

Ik ontvang een visuele en heldere brief,
waarbij het duidelijk is wat ik moet doen om
een verzoek tot herbeoordeling in te dienen.
Via een QR code kom ik direct op de landing-

spagina terecht. Mocht ik niet reageren krijg ik
24 juni een telefoontje ter herinnering
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Voorkeurs- | zelfde bericht
. kanaal ' per SMS naar
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‘a . bereiken en
4 _ waarvan het
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Vanaf 18 mei bellen we de groep Kwetsbare &
Contact mijdende met de boodschap dat ze

binnenkort een brief ontvangen met de

Aandachtspunt nog geen (CRM)

aanschrijving. Ook wordt het voorkeurskanaal S LAt
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| De aankondiging

[ De aankondiging | 25 mei (bellen vanaf 18 mei)

Toeslagen.ni/herstel

Online lees ik vanaf 25
mei de aankondiging van de
aanschrijving op de landing-
spagina van de Belastingdienst,
er staat een duidelijke uitleg en
een link naar hulporganisaties

We bellen de groep Kwetsbare & Contact
mijdende met de boodschap dat ze binnen-
kort een brief ontvangen met de aanschrijving
+
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& Decasus gaat langsde %,

commissie van wijzen voor %,

[I I] [I hetbepalen of er sprake is

— /A1 COMpensatie

Ik krijg een brief waaruit blijkt dat
ik niet in aanmerking kom voor
compensatie, maar door mij te
melden voor Hardheid van het
stelsel kom ik wellicht toch voor
compensatie in aanmerking

I Informatie | X - XX juni

Toeslagen.nl/herstel

Via verschillende (social) media
kanalen kan ik informatie over het
meldingsproces lezen

Op de landingspagina vind ik naast
informatie ook een animatiefilmpje
met uitleg over de stappen en het
aanmeldingsproces

| 25 mei (bellen vanaf 18 mei)
Aantal telefoon gesprekken: xx

Aantal telefoon gesprekken: xxx

Bellen naar

Contact mijdende nietin aanmerking kom voor
compensatie. Er staat aangegeven hoe
& ik een verzoek tot herbeoordeling kan
- doen, of dat ik mij anders kan melden
‘Ja voor Hardheid van het stelsel. Het is
; = voor mij duidelijk is wat mij te doen

staat en hoe ik me kan melden. Via een
QR code kom ik direct op de
landingspagina terecht

@

Voor de (in)formele tussenpersonen :
is het bericht ook digitaal beschikbaar <
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Ik ontvang een visuele en heldere
de Kwetsbare & brief, waarin vermeld staat dat ik

2 Meteennaarde -
£25 landingspagina

Toeslagen.nl/herstel

" Bevestiging %
‘sturen €3

verzoek te doen mijn casus in behandeling te
nemen. Dit had ik ook per post kunnen doen,
maar per telefoon is makkelijk en persoonlijk. 1k
word meteen gevraagd wat mijn voorkeurskanaal
is, zodat ik in het vervolg altijd via dit kanaal kan

Ik krijg een bevestiging van de reactie
per brief, hierbij staat aangegeven
dat de persoonlijk behandelaar
binnenkort contact opneemt

-- ;z 'groer Kwetsbate & Contact fijdende met burger ' via videobellen, mail, telefoon of in
E Notities gesprek krijgen per SMS een notificatie ﬁs SMSctureh persoon besproken wo ren -
naar Kwetsbare & = = D b,

o it

" lef h N i Zowel de Deels redzame & Veel beller, als . Y e 1 = }
Ik neem meteen telefonisch contact op Om een ' : de (in)formele tussenpersanen ontvangen w5 [ | Mailenwaar, B 2 .
- o \ [ ] 4 '
_ e bevestiging ook digitanl R B gauenst ' De beschikking | x-xx

Er wordtvoor de beschikking een besluit
H I] l] genomen door een commissie over de
afwijzing van een individuele casus

{ ' De voortgang bekijken | x-xx H
o Voor de Deels redzame & Veel beller

zijn de aankondiging en beschikking
ook digitaal beschikbaar

Mijn persoonlijk behandelaar heeft
mij bij de start van de becordeling
gebeld. Gedurende de rest van het
proces kan ik een statusoverzicht
opvragen via telefoon of per mail
bij mijn persoonlijk behandelaar. Bij
wijzigingen wordt er altijd contact
opgenomen -

Ik word gebeld door mijn persoonlijk ."'.
behandelaar om de (concept) beschik-
king te bespreken, deze wordt daarna
bevestigd per brief. De toelichting kan

Y

Bellen

Contact mijdende |/

Wanneer de burger bij voorkeur
via mail communiceerd geeft de
persoonlijk behandelaar bij het
eerste contact een mailadres
door voor verdere communicatie

communiceren. Voor algemene vragen kan ik
langs bij een balie van de Belastingdienst

~ly

Ik zie dat er een (mogelijke) uitbetaling is
gedaan en ontvang een bevestiging per
brief of telefoon. Hierna word ik ontkop-
peld van mijn persoonlijk behandelaar
om voor het vervolg via de reguliere BD
kanalen te communiceren
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Voor de Deels redzame & Veel beller is de bevestig-
ing van uitbetaling ook digitaal beschikbaar

Indien de initiéle becordeling resulteertin [ i De Uitbeta“ng | X-XX

toch vergelijkbaar wordt het collectieve
dossier aangeschreven als vergelijkbaar
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{ Verzoek tot herbeoordeling | x-xx juni .
Ik krijg een telefoontje van mijn persoonlijk ,o°

Ik ben het niet eens met de uitspraak en ga een
verzoek indienen tot herbeoordeling. Dit doe
ik via telefoon of door een schriftelijke reactie
te geven. Als ik een algemene vraag heb kan ik

langs bij een balie van de Belastingdienst
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ot Meteen naar de

£748 landingspagina

Voor de {in)formele tussenpersonen E
is de bevestiging ook digitaal beschikbaar i,

i Melding maken | X - XX juni

Ik kan me melden via een online formulier van de landings-

pagina of telefonisch. Ik kan meteen aangeven wat mijn
voorkeurskanaal is voor verdere communicatie. Daarnaast
kan ik langs bij een fysiek loket zoals de balie van de
Belastingdienst of een Toeslagen Service punt (op afspraak)
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Wanneer het lijkt of er sprake is &
van Hardheid van het stelsel -
word ik hier als burger op U

geattendeerd en kanik mij &
melden voor Hardheid.
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Fen melding maken kan &
op elk later punt in het '

proces alsnog
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- | Aantal telefoon gesprekken:xxﬂ

Toeslagen.nl/herstel

Er wordt telefonisch contact
met mij opgenomen om mij te
attenderen op het proces en voor

Bellen naar
de burger

% Voorkeurs-
kanaal

. noteren

te bereiden op de informatie die J
van mij gevraagd wordt. Ook wordt ‘4

mijn voorkeurskanaal en frequentie
van communicatie opgevraagd. De
medewerker van de Belastingdienst let
goed op of er ook tekenen zijn van
Hardheid. Op de landingspagina vind ik
meer informatie en een animatiefilmpje
over het proces
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De groep Kwetsbare & Contact mijdende krijgen

ook via belangenorganisaties infoarmatie

T =

De groep Deels redzame & Veel beller krijgen
een overzicht van het proces ook digitaal

o

Ik krijg een directe bevestiging van mijn melding en daarna
nog een bevestiging per brief, hierin staat dat de persoon-
lijk behandelaar binnen een bepaald termijn contact
met mij opneemt wanneer het dossier in behandeling
wordt genomen (dit kan enkele maanden duren)

De groep Deels redzame & Veel beller krijgen
de bevestiging ook digitaal h

| SRS
De (in)formele tussenperscnen ontvangen bij de brief het - E
verzoek om het machtigingsformulier terug te sturen L

Bevestiging melding | X - XX juni

Aantal telefoon gesprekken: xxx

Wie binnen de BD
v heeft de juiste kennis
om mij te helpen?

@
Ik ontvang een brief met het TGzoq formulier J ‘
meegestuurd. Het formulier is simpel, =]
duidelijk en 1 Aq'tje lang. De acties die ik
moet ondernemen staan vermeld en mocht
ik nog vragen hebben kan ik het nummer
van het serviceteam bellen over wat er in
de brief vermeld staat

De groep Deels redzame & Veel beller
kunnen het formulier cok digitaal sturen

-
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Bellen naar
de burger
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Ik krijg een telefoontje van de Belastingdienst

ter herinnering van het TG3o04 formulier dat ik

dienin te sturen. Als ik niet opneem ontvang ik

een rappelbrief. Alle afspraken die worden

gemaakt worden direct genoteerd zodat deze bij

een volgend gesprek bekend zijn =

Ik krijg direct een bevestiging via het kanaal waarin
ik me heb gemeld en ontvang de bevestiging ook per
brief, hierbij staat aangegeven dat de persoonlijk
behandelaar binnenkort contact opneemt

\_ De aanschrijving | 26-28mei HE
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. Startvan de beoordeling | x-xx

behandelaar om de stappen, het te verwachten o*
termijn, (mogelijk) en startdatum te bespreken. oa=®*®
Ook wordt tijdens dit gesprek het voorkeurska-

naal en aantal gewenste contactmomenten

gevraagd. Mochten er nog bewijsstukken

missen, worden die door de persoonlijk behan-

delaar opgevraagd

__ Video .*
S Jink sturen *

Notities gesprek P

" Beschikking
! sturen

Email-adres
delenvoar

aanleveren
bewijs

23N, Een commissie kijkt naar het

I] [”] dossier om een cordeel te doen

—— OVET het recht op compensatie

gesprek krijg ik ook te horen

| \Bezwaar en hulpverlening | x-xx

Ik gebruik de beschikking om in bezwaar te

gaan tegen de uitspraak, als ik het prettig vind
kan ik tijdens een telefonisch of persoonlijk
gesprek toelichting krijgen. Ook daarna, tijdens
de nazorg kan ik telefonisch contact opnemen
met mij Fersoonlijk behandelaar of daar een
persoonlijk afspraak mee inplannen. Hierna word
ik doorverwezen naar hulpverleners bij de
gemeente en ontkoppeld van mijn persoonliﬂ'k

ehandelaar om voor het vervolg via de reguliere
BD kanalen te communiceren '
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Voor de (in)formele tussenpersonen is het H
uitbetalingsoverzicht ook digitaal beschikbaar D =

L De beschikking (bespreken)| x-xx

Mijn persoonlijk behandelaar
belt om de concept beschikking aan te
kondigen en te bespreken, hierna wordt
een brief met de beschikking gestuurd.
Deze krijg ik vervolgens toegelicht via een
videobel afspraak, persoonlijk gesprek,
telefonisch of per email. Tijdens dit

hoe het

vervolg proces eruit als er mogelijk

sprake is van hardheid van het stelsel
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T Mijn persoonlijk behandelaar
kijkt of ik mogelijk in aanmerking

kom voor Hardheid van het
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Ik heb toch nog een vraag nadat ik
op de landingspagina en social “‘wat is mijn

status?’

media heb gekeken en neem
telefonisch contact op met het
serviceteam. Als het termijn langer
is dan x aantal weken, wordt ik
D door de Belastingdienst .
- gebeld om op de hoogte .t
Bellenbij  “gabracht te worden hiervan Lo

Voor de (in)formele tussenpersonen
is de beschikking ook digitaal beschikbaar
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“ link sturen
i “| Beschikking
sturen & toelichten
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@ Notities gesprek

Ik krijg een telefoontje of kan via
persoonlijke (videobel) afspraak de

Data voor gedifferentieerde burgerbenadering

In het totaal gaat het om 1606 Burgerservicenummers. Om te identificeren onder
welk persona een burger valtis gekeken naar de hoeveelheid contact die een
burger zoekt met de Belastingdienst. Contact mijdende hebben het afgelopen jaar
zowel telefonisch als via het portaal geen contact gehad met de Belastingdienst. Voor
Vieel bellers is de top 10% van burgers die bellen genomen binnen populatie van de
doelgroepen. Gemiddeld bellen deze burgers minimaal 1 maal per maand.

Het bepalen van de groep Deels redzame is lastiger en maakt keuzes noodzakelijk die
open staan voor discussie. Als identificatie van de mate van redzaamheid is
gebruikt gemaakt van het gemiddelde inkomen over de afgelopen vijf jaar, het
aantal toeslagen en de leeftijd. Het is belangrijk dat het hier gaat om een combinatie
van deze factoren.

De criteria voor de groep Kwetsbare is iedereen van 70 jaar en ouderen personen
die in de onderste 20% van de inkomens voor deze doelgroep.
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I} Kwetsbare %} contact mijdende
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7 Deels redzame h Veel beller

Identificatie van persona’s binnen de doelgroep CAF11-vergelijkbaar

Groepen Deels redzame Kwetsbare Ongedefinieerd  Totaal
Contact mijdende 168 go2 600
Veel beller 49 121 170
Ongedefinieerd 657 138 g 836
Totaal 657 285 564 1606

Het aantal burgers binnen de groep Kwetsbare & Contact mijdende komt

op een totaal van van 198 mensen. Deze groep zal tijdens de aanschrijving
telefonisch benaderd worden. Afhankelijk van de capaciteit kan er besloten
worden ook 49 burgers die als Veel beller geidentificeerd zijn te bellen,

gevolgd door 138 burgers die Kwetsbaar zijn, maar niet Contact mijdend of

als Veel beller zijn. Het totaal aan burgers k omt dan op 385 burgers die onder de

groep Kwetsbaar vallen.

! Van deze populatie is van 71% het telefoonnummer bekend

Data voor gedifferentieerde burgerbenadering

In het totaal gaat het om 8951 Burgerservicenummers. De criteria die zijn gebruikt
voor hetidentificeren van de persona’s is gelijk voor alle groepen. Hier werdt geen
onderscheid gemaakt tussen CAF11-verglijkbaar en CAF11-niet vergelijkbaar.

[
C“# 1 Kwetsbare ﬂ Contact mijdende

Deels redzame h Veel beller

Identificatie van persona’s binnen de doelgroep CAF11-niet vergl,

Groepen Deels redzame Kwetsbare Ongedefinieerd Totaal
Contact mijdende 952 2762 3714
Veel beller 185 484 669

Ongedefinieerd 3581 727 260 4568
Totaal 3581 1864 3506 8951

Het aantal burgers binnen de groep Kwetsbare & Contact mijdende kamt
op een totaal van van 952 mensen. Deze groep zal tijdens de aanschrijving
telefonisch benaderd worden. Afhankelijk van de capaciteit kan er besloten
worden ook 185 burgers die als Veel beller geidentificeerd zijn te bellen,
gevolgd door 727 burgers die Kwetsbaar zijn, maar niet geidentificeerd als
Contact mijdend of als Veel beller. Het totaal aan burgers komt dan op 1864
burgers die onder de groep Kwetsbaar vallen.

. Van deze populatie is van 70% het telefoonnummer bekend

Data voor gedifferentieerde burgerbenadering

In het totaal gaat het om 4257 Burgerservicenummers. De groep Hardheid van het
stelsel zijn burgers die zichzelf melden. Hier zal niet vooraf telefonisch contact mee

worden opgenomen.

[ N
Kwetsbaar m Contact mijdend

Deels redzaam h Veelbellend

Identificatie van persona’s binnen de doelgroep Hardheid van het stelse

Groepen Deels redzame kwetsbare Ongedefinieerd Totaal
Contact mijdende 135 650 785
Veel beller 81 38c 466

Ongedefinieerd 2163 a47 396 3006
Totaal 2163 663 1431 4257

Voor de groep Hardheid van het stelsel worden burgers niet vooraf gebeld. Wel
is het zo dat de tussenpersonen van mensen die zich hebben gemeld digitaal
overzichten of berichten krijgen. Uit de bovenstaande data is geen overzicht
gekomen met het aantal tussenpersonen.

L . Van deze populatie is van 75% het telefoonnummer bekend
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W\Bevestigir?gsturen Treemauen lijk (videabel) of telefonisch gesprek. Tijdens

‘ ) dit gesprek wordt ook aangegeven hoe ik in

| Mailen waar bezwaar kan gaan als ik het niet eens ben.
EEwenE, Na deze stap vindt de uitbetaling plaats. Ook

Ik krijg telefonisch en per brief te horen dat de beoordeling is
gestart. De voortgang kan ik telefonisch met de persoonlijk
behandelaar besproken worden en bij wijzigingen krijg ik altijd
bericht van mijn persoonlijk behandelaar. Het statusinzicht kan ik
zelf via telefoon of email opvragen. Het is ook mogelijk om een
persoonlijke (videobel) afspraak te maken

De (imformele tussenpersonen krijgen per SMS een notificatie

e

hier vindt ontkoppeling plaats

i
Voar de Deels redzame & Veel beller
is de beschikking ook digitaal beschikbaar
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Aantal videobel afspraken: xxx
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Ik heb geen reactie gegeven en krijg proactief een
voorstel voor een persoonlijk betalingsplan en
antwoordformulier thuis gestuurd. De brief is
begrijpelijk, met veel visuele elementen. Ik
ontvang daarna nog een telefoontje van de
Belastingdienst om het voorstel te bespreken.
|k geef akkoord door het formulier te
tekenen en terug te sturen

i,

Ik heb mijn eerste betaling gedaan en ontvang
van de Belastingdienst een brief met de
bevestiging en het betalingsoverzicht. De
brief begint met mij te bedanken voor de
betaling. Het overzicht kan ik ook digitaal
zien. Als er geen betaling is voldaan wordt er
wederom telefonisch en schriftelijk een
herinnering gestuurd

Hetinverderingsteam
staat klaar voor vragen D E -

M van de burger

Ik ontvang een schriftelijk beschikking, waarbij de betaal
informatie wordt toegelicht en de gevolgen van de huidige
situatie vermeld staan. Als ik toch nog een vraag heb kan ik
bellen met het invorderingsteam. Als ik nog steeds niet

heb gereageerd word ik nogmaals gebeld en ontvang ik

nog een rappelbrief D P
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Ik ontvang een standaard betalingsregeling
omdat ik niets heb laten horen. Ik krijg per brief
bevestigd dat de beschikking wordt ingetrokken
(formulier IT39P en DB37). Het algemene nummer
staat op de brief zodat ik nog contact op kan
nemen. Er wordt ook nog telefonisch contact
met mij opgenomen. Hier vind een nazorg
proces plaats waar de burger gemonitord wordt
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Ik ben het niet eens met de
beschikking die ik heb ontvangen en ik
treed in bezwaar. In de brief staat
aangegeven hoe ik dit kan doen -

In het totaal gaat het om 7163 Burgerservicenummers. Dit is een bovengrens waarvan
het mogelijk is dat deze lijst ingekort zal worden. Met al deze burgers wordt telefonisch

contact opgenomen.

Kwetsbaar ﬂ Contact mijdend
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Deels redzaam ﬁ Veelbellend

01882



