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College UHT

Burger nteractie

Klik op de tegel hieronder link om het webinar te kijken
Wachtwoord UHTcoUegeS

Speel
webinar af

Verdiepingop uitgangspunten en ontwikkelde interacties

22 juni 2020
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nWelkom

3• Introductie

• Doel
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Welkom

■ Introductie college

Introductie sprekers

Werking van dit college

UHT Burger nteractie
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Inhoud van dit college

Welkom en Doel

Ontwerpprincipes
Waarom ontwerpprincipes

Ontwikkel traject

De ontwerpprincipes

Persona s

Waarom persona’s

Overzicht persona s

Persona s

Loketten

Overzicht en interactie mogelijkheden

De burgerreis

Groepen en regelingen

Burgerreis van CAFn verglijkbaarin detail

Belangrijkste interactiemomenten

Afsiuiting

Samenvattingen belangrijkste inzichten

Vragen en discussie

L

4

1904466 00199



Doel van dit college

Achtergrond en insteek van burgerinteractie
ontwerpen

I
Uitgangspunten van de interactie met de burger

IBegrijpen wat de verschillen zijn tussen

verschillende persona’s en invioed daarvan op de

interacties

c

r

Verdiepen op de verschillende interactie loketten

v aarmee een burger met de Belastingdienst kan

interacteren

Doorlopen van burgerreis en interactiemomenten

die een burger meemaakt
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Ik krijg a rillingen sis ik een blauwe

envelop zie Er was een tijd dat ik de

briefeen week op tafeHiet Hggen \

Mijn zoon leegt de brievenbus

eigenlijk durfik dat nogsteeds nied\

7 r heb me een keer drie dagen
opgesloten in de siaapkamer

tf i
t

LsK

m
Co

§
T

i \

voorzitter ouderpanel naar gesprek met 12 ouders | mei 2020Uit Veisdagboek
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UHT zorgt ervoor dat de burger zich gehoord voelt en dat hij
weetwaarhijaantoeis

Menselijkemaat

Oj
m

ToegankelijkHet bewustzijn dat er een burger zoals jij
achter een dossier en casusnunnmer zit

1 De burger weet hoe waar en wanneer

hij effectief met vragen terecht kan

en wordt proactief benaderdi
IKwaliteitvoorop

i I
Kwaliteiten zorgvuldigheid gaan
boven snelheid

Tijdig

1 7 r voe megehoord
en weeteindelijk

waanj^antoe
1 Dossiers en casussen worden

afgehandeld binnen de gestelde tijdlijnen

Rechtmatig

Continu handelen binnen de geldende
wet en regelgeving en beleidskaders gericht
op het doel van herstel

Ik voel me gehoord en weet eindelijk waar Ik aan toe ben
8
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Watdrijftjou

Wat drijftjou om deze UHT visie waar te gaan maken

Ik voe megehoorden weeteindelijk waarikaan toeben

Geef je antwoord im tot 3 woorden open vraag

9
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Ontwerpprincipes

• Waarorn ontwerpprincipes

• Ontwikkeltraject
• De ontwerpprincipes
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Waarom

ontwerpprincipes

^09 I

C PMUW VnAC^^

Si^

Ontwerpprincipeszijn uitgangspunten over

hoe we in de hersteforganisatie
interacteren met de burger

De ontwerpprincipes vormen de leidraad

voor verdere ontwikkeling van de

interacties Tijdens de rest van hetproces

zijn de ontwerpprincipes altijd de basis

voor keuzes rondom interacties met de

burger
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Ontwikkel traject

Debasis voordezeprincipesisgelegdin een

brainstormmetmedewerkers van bet

serviceteam Toesiagen CAPen Ki Sopg

maartzozo in DeKnoop

Doorzovee mogelijk verschiliende

perspectievenmee telaten denken overde

uitgangspunten warden breedgedragen en

een burgergerichte uitkomstgereaiiseerd
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I

®
We communiceren

inteksten beeld
Wezijn
transparent over

het proces

C5^
I

We leveren

maatwerk

We combineren

snelheid met

kwaliteit

We zoeken

proactief contact
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Wezijn
transparantover
het proces

urger wil weten waar zij zit in het proces Wat zijn
appen die volgen Wat wat moet zij doen

zijn de keuzes die zij heeft Met wie kan zij
municeren

les wat we doen zijn we extreem helder in de stappen

dslijnen in het proces

cs ommuniceren dit in tekst maar liever nog in beeld zodat

ok voor de minder taalvaardige burger begrijpelijk is en

Hinder stress leidt

14
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We werken

integraal samen urger staat centraal en we werken integraal De burger
L dat vanuit een Belastingdienst wordt gehandeld

urger heeft een contactpersoon die achter de schermen

voor haar regelt en eenvoudig benaderbaar is We

ijzen niet van loket naar loket

ebben een integraal beeld van de burger Ook van

re financiele problemen en andere toeslagen

d
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We leveren

maatwerk reen krijgt persoonlijke aandacht

louden rekening met het individu lemand die

sbaar is nemen we meet bij de hand dan iemand die

edzaam is We gebruiken data om te voorspellen
de beste interactie is

can betekenen dat we de ene burger meer na bellen

de andere

IE

urger voelt zich hierdoor een persoon en geen nummer

00199



Poll

Wat zien jullie als het belangrijkste ontwerpprincipe multiple
choice

We zijn transparant in het proces
We communiceren in tekst en beeld

We werken integraal samen
We leveren maatwerk

We zoeken pro actief contact

We combineren snelheid met kwaliteit

Waar zien jullie uitdagingen met het hanteren van deze

ontv^erpprincipes multiple choice antwoorden

Onvoldoende informatie over kaders

Beperkte toegang tot systemen
Tijdsdruk
Nietover dejuiste vaardigheden beschikken

Samenwerking met collega s

Niet kunnen nakomen van afspraken
Anders

Ikziegeen uitdagingen

17
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Persona s

• Waarom persona s

• Overzicht persona s

• Persona s
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Waarom persona s

Een persona is een karakterontwikkeld

om een burgergroep ofsegmentte

representeren

Een persona wordtgebruikt ompassende
interacries voor verschiiiende burger
perspectieven in te richten doorrekening
te houden metspedfieke en persooniijke
kenmerken en emoties

De basis voor dezepersona s isgeiegdin
een

co creatie sessie met medewerkers van

bet serviceteam KI 5 CAP en Toeslagen
op maandagg maart in de Knoop

Uitwerking heeft thuis in teams van

serviceteam medewerkers en persoonfijk
zaakbehandelaren plaatsgevonden

m199
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Help Ikwordraan mijn lotomgelaten ikwilgehoord wardenKWETSBARE BURGER

I
Emodes metbetrekkingtotcommunicadevan de Belasdngdlenst

Genegeerd Eenzaam Angst

Kritische vragen omtrent de herstel procedure
1 Word ik gezien als fraudeur Kan ik nogwel toeslagaanvragen

2 Wie gaat mij helpen met de juiste aanvragen het invullen van formulieren en mijn grote schulden

3 Wat zijn de termijnen die ik kan verwachten

4 Kan ikeen beroep doen op een hulpverlenerof een regeling treffen

Belangrijkste aspeaen

Nietdigitaal vaardig

Gevoel dat er grote onrecht is aangedaan en daardoor fmanciele schade

Communicatie is ingewikkeld Nederlands is niet altijd eerste taal

Kwetsbare burgers kunnen 00k contact mijdend zijn

Uitleg moet duidelijkzijn in makkelijkbegrijpelijke taal

Oprecht inlevingsvermogen en een luisterend oor bieden

© ©Voorkeurskanalen

Fysiek Telefonisch
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IIkwiI graaginformatie over mijn voongang ikvoel mij vergetenDEELS REDZAME BURGER

ETnotiesmetbetrekkingtotcommunicatievandeBelastingdienst

Onbegrip W Ongeduld Afhankelijk

Kritische vragen omtrentde herstel procedure

1 Wat wordt er van mij verwacht en wat zijn de mogelijkheden

2 Binnen welke groep val ik en wat betekent dat

3 Hoe kan ik blijvend inzichtin de voortgangvan mijn zaak hebben

Belangrijkste aspeaen

Deels finandeel afhankelijkvan de Belastingdienst

Goede beheersing Nederlandse taal en redelijkdigitaal vaardig

Wil duidelijkheid over uitkomst en rechten

Duidelijke communicatie en bevestiging van afspraken

Belangrijk aandacht en begrip te tonen voor situatie

@00©Voorkeurskanalen

Digitaal Fysiek SchriftelijkTeleforisch
1904466 00199



Poll

Heb je het gevoel genoeg handvatten te hebben met de verschillende

persona s om te gaan i sschaal

Voor toelichting van je antwoord kun je de vragenfunctie gebruiken

23
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koffie pauze
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Loketten

• Overzicht en interactie mogelijkheden
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De website
Op Toesiagen nl herste1i5allE Infannatreover

hei proces de staH en en doeigroepen te vindef\
nieuwe Ijerichter kunoen hiergevorden wordert

Sociale media
VtadeTwitter account van de Belastirgdianst
worden nieuwe Perkhten gedeeid Ook wordt

hiefgeieageerdopvtegenvanburgers

¥

Beilen metde gedupeerden lijn
^

Er kan ten aiie tijden met de gedupeerden lijn

j orandereinforinade enhijlpvragen
2 Videogesprek

Vanaf hec momerit dax o sekoppeW Peniaart

een persoonliik zaaktchsnddasr lean op aan

vraag een videogespeek plaatsvinden Via e«i

URL kan diiB^s P ek gesiart worden het is dus

niet nodig een programma te dowrloaden

Beilen met persoonlijkzaakbehandelaar
I Vanaf her mon^nt daT de persoonlijk zaAkbehandei^r

xaet inet u heef opgenomen kunt u bij deze persoon
■ ■J tefscht voor vragen ovei uw casus en de voortgarg Ook

de beschtkking en vervolgs appen kunnen telefontsch

metdepcrsoonlijkzaakbGhandElaarbeiprokEn worden

r

con

^ De berichtenbox
Het is magelijkdeschriftelijke brieven be

halve rnassale bneven zoals de aanschrljv
IngJ digitaal te onivangen in de berlcbit ox

Dit kan doorgegeven worden ahvoorkeur
SMS notificaties
Als het uw voorkeur is om over de

rtgang op de hoofie gohouden ce

worden per 5MS kunr u diit aangeven
Dll uwpersoonJIikzaakbehandersar

t

Emailen
IP Wanneerde persoonlijkzaakbehandelaar

■

ec ntactheeftopgenomenkanerviaemail
concaagdHouden worden over devoortgang
of ontbrekende gegevens of berichcen

DigitaaTfoket
voo

t U

7 v^
Toeslagen servicepunten

emene vragen over het proces en vervolg
scappen kunt u terechl bij edn uar^ de 150 Toesiagen
Service PuriT in NederiaM De irforrr aricdie ljvef
strekken is ookonline te vinden op de website

Kantoorbalie s

Via welke manier kom ik in contact met de

Belastingdienst en waarmee kan ik terecht
Telefoon loket Voor a g

len

Hs Voor algEmenevragenover hetproces en vervolg
stappen kunt Look terecht bij fidn van deal Dalle’s
van c£e Belastingdienst Via de gedupeerdenlijn
kunt u afspraak rriaken De Pallemedewortcers
kunnen u verefer helpen met olgemene infoimatie

€

IK
t

^ Afepraak met pensooniijk
kbehandelaar

Fysiek loket gen over uwcasus en voortgangkunt
u een afspraak maken met jw persoonlifk
za^Kbenandeiaar U kunt larigskomen bi| £
van de 21 bane s van de Belastingdienst

i
1

r
^

Massale brieven
Mass le bneiren worden naar ear

\ brede populatle burgees gestuurd DU

N is bijvoorbeeld de aansctirijvingsbrierf

V

Individuele brieven
Individuele brieven worden nasr irdividuele

burgers gestuurd Dit is bijjvoorbeeld dc
bevescigirig vdfi de melding of verzoek tot

herbeoordeiing maar ook de rappelbrlev^n en

brieven die door de porsoonlijkzaak
behandeiaar wordt verstuurdPost loket

’h i deat€hen wordt momenteel als pilot
oDimzpt Hit hwaeiipn t dat h« ^|^ts v or «Ti
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Toelichting videobellen

Nog in ontwikkeling

Er wordt gestart met kleinschalige pilot met 10

persoonlijkzaakbehandelaren als de pilot succesvol

is wordt er naar opschaling voor gebruik door 300
PZB’ers toegewerkt

Virtuele bel afspraak maken tussen burger en

zijn haar persoonlijk zaakbehandelaar Door middel

van video en audio kunnen zij een gesprek voeren

zonder fysiek ergens af te spreken

27
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Lancering nieuwe herstel website

ToeslagcTi
Se[intjnjdi«ist

Home Naam projedsite

I

Isuw kinderopvangtoeslagooit stopgezBt

Isdeu^tbet€dingv9nu^vkjnde^cf^angtoeslagge^opti^depe^iode2005 2019 enisbij
uri^ duidelijkv gt hiervande reden deonderstaardeckecklistontdektuinS

minuten of dere stopzettingteredit ViSsencf j in aanma klng komt voor herstel

V\6tkanikdoen

A l£top

Hjhet aqsizeJtenvankindercipvangtoeslagzijnfouten gemaaktOpde^paginaSed Jt

per^idatisjndeomniside natjserrordt voluptaleniacojsntiLjmdoloremqje

Ik ben gedupeerde en weet in

welke doelgnep ik val

Hulpnodig

Hulplljn Toeslagaigedupeetden

f
BsaoekiocatiesenohiineioKetten

g
0800 123456

Mat mvr080C 20 00ujr

Toon mij debezoeklocaties

Oeracht van onlireloketten
Ubent

in vefband gebradit met fraude

dedupevari teSrengetoepasangvan deviiet

dge\f«ezen voor een persxinl ij ke beta i nggegsl i ng
Gemeentelijhehulp Onlinehulp

A Q
Oeracht gemeentd ij ke

toeslagenlocaties
0 era«±tlokalehulp

^_|sj ^Qekijkdeeerdergehouden
wstainsfs

V^bter cf jgedupeerdebent en wat u van onsmag

v€fwachten Doedan decheckVifet kan ik doen

Vertel mij over

V\jkiseraandehand

V\M Vbordt er aar gedaan
28

1904466 00199Mc«r»fifQmuxi«o»
\A «r »iln ii ill ifir«rsHl m»inntir horrl iO



IL i k ijiHrtKi

loesbgen nl herstel ►

mr

htoe^ikdoorjulliegeholpenworden Ikheb meerkosten ^maakl dan de

EelaSingdiena mij heeft ^compenseerd

hbegaikdoorjulliegeholpenworden

^ TopSmeestgesteldevragenenantwoorclen
Ce uitbetaling isontereoht ^op^l hbemeld i kdat

Hoe leiffiT ikbeivijslijkken aan

\A ar kan i ktereckt met een klacht

Laat mealle wager enantwoordenzien

12juni BjeerkomdFferikum

12juni V\febinarmetaaatfficretarisvanHuffelen

Overzicht van de stappen bij

mogelijk onterecht in verbandgebradit met fraude

Actietitd

torteuileg
bijdeac^ie

Adietitel

Kbrteuileg
bjdeactie

Actietitd

KDrteuileg
bij deactie

Adietitel

Kbrteuil^
bij deactie

m0a a

15 03 2020 6 06 2D20

« ♦
131320G

oborafTfwWcef ng

naSOjuii
Adietltei

Korteuileg

bij deacties 0
Adietitel

Korteuileg
bij deactie

Adietitd

torteuitleg
bij deactie

Jjnl2020

Achtergrondinformatie
Fraudeonderaoeken

Te a ren^i oterpretati ewetga ing

Qeen paBoonI ijte bdal i nggsgeling

V\ferken aanoplosin^

Acumenedandvan sken

Bent u het hier niet mee eens

Bsafl aaren beroep

Klactitenenvragen

t
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I

De burgerreis Toeleiding Concept interacties

4

tt
locictflmf I

f

Groepen en regelingen

Burgerreis van CAFn vergelijkbaar in detail

Belangrijkste interactiemomenten

ft
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Ouders kunnen op verschillende manieren in aanmerking
komen vooreen regeling

CompensatieregelingMensen

die geen

persoon

lijke
betaiings
regeling
hebben

gekregen
O GS

N
Initiatief

1 vanuit

Toeslagen Ouders in een

CAF onderzoek Hardheidsregeling

1^ 10500

hi Beoordeling

Persoonlijke
betalingsregeling

Ouders die zichzelf reeds

gemeld hebben bij
Joeslagen
RiIiHl

4rZelfmelding
door ouders

De persoonlijk zaakbehandelaar

bekijkt per individuele situatie van

de burger v\ elke regeling van

toepassing kan zijn

2

Ouders die zichzelf nog gaan

melden bij Toeslagen
^

Vangnetbepaling

I

31
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Inzoomen op de reis met interacties van ouders in CAFn

vergelijkbaar

r

1

CompensatieregelingMensen
_

die geen

persoon

lijke

betalings
regeling
hebben

gekregen
O GS

Ouders

in CAF
Initiatief

1 vanuit

Toeslagen

11

Ouders ir verge

CAF ond lijkbaar Hardheidsregeling

s
2200

0500

■
||oud^^
llgemel i neoDen oij

lEtoeslagen

Beoordeling
•

Persoonlijke
betalingsregeling

ll reeds

4
2 Zelfmelding

door ouders

De persoonlijk zaakbehandelaar

bekijkt per individuele situatie van

de burger welke regeling van

toepassing kan zijn VangnetbepalingOuders die zichzelf nog gaan

melden bij Toeslagen

I
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Burgerreis met interacties voor CAF iivergelijkbaar

UITVOERING OORDEELTOELEIDING
AA A

Instroom zelfmelders

I Bevestigingvandej eactie|x xxAantalB wuurdebrteveii i7i4 |
I Aantal SMS benchtcn xxx ]Deaanschrijying | 23 omai Vooraankondising compensatie | x xx

V

[IB De voortgang bekijken [x xx

L

©
\fit

•v
B

4
De besehikking I x xx

RL V1

Asnol uJ«fo«n e^nr^lwn xrx

B
De uitiietaiing | x xx

Verzoek tot herbeoordeling | uanaf 26 28 m^iI DeaankDRdigingl25 mei bejlen vanafiS mei

1 AanialtelrfBQnt«{ rdikftr tjgt T

33
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Interacties tijdens de toeleiding fase

TOELEIDING
Aankondiging I

Kwetsbare burgers bellen

Aanschrijving
Aanschrijvingsbrief eind mei

Serviceteam beschikbaar voor vragen

Verzoektot herbeoordeling
Verzoek indienen per telefoon of post

Geen actie voor reeds gemelde
burgers

Bevestiging van de reactie

Bevestiging per post

Aankondiging contact met PZB

Bevestiging ook digitaal mogelijk

A

Instroom zelftnelders

Bevestiging van de reactie j x xxI Aantal gertuuide briewn
Jtontal SMS berkhten xxx |De aanschrijving | 23 30 mei

DQ
r MSL

’

1
rrSWSrtuMn

^ rn KacbliarcGr
^

Csifitadniijdeiide j

Iberkeun
kapoal

neiteren

o I
1

ri

Biiaiiiff
r

r f

|flantaitelefeongai|irdcl«ii xm |

IVerzoek tot herbeoordeling | vanaf 26 26 meiDe aankondiging {2 mei beilen vanaf l3 mei

ftanaltdcfocngc»prekl«ni30[ |

34
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Interacties tijdens de uitvoering fase

UITVOERING
Startvan de beoordeling

Introductie telefoon gesprek

Contactvoorkeuren opvragen

Contactgegevens delen indien nodig

Schriftelijke bevestiging

L Ontbrekende gegevens opvragen optionee
Telefonische uitvraag

Aanlevering per mail post of in persoon

Rappelbrief

Voortgang
Status inzicht per telefoon e mail of SIMS

Altijd contact bij wijzigingen

Gespreksverslag via mail of post op aanvraag

De voortgang bekijken | x xx

SMSitum

nBrdcbui^r

35
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Interacties tijdens de oordeel fase

Vooraankondiging compensatie
Schriftelijk vooraankondiging

Digitaal beschikbaar

Toelichti ng en vervoigstappen
Telefonisch of persoonlijke afspraak

Videobellen of email indien gewenst

Verwijzing naar hulpverlening

Uitbetaling
Informatie op landingspagina

De beschikking
Schriftelijke bevestiging

Uitleg proces van bezwaar

Afrondingsgesprek en ontkoppeling
als herstelproces geheel ten einde is

OORDEEL

■ Vooraankondiging compensatie | x xx

I 4

r
•

0
«

• ••

4
De beschikking | x xx

D De uitbetaling I x xx

36
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Belangrijkste interactiemomenten in de burgerreis

De burger staat centraal en daarmee de voorkeur van de burger
Het is van belang empathie te tonen en een luisterend oor te bieden om hen het gevoel te

geven datzegehoord en erkentworden

TOELEIDING UITVOERING OORDEEL
A

Kwetsbare burgers worden actief gebeld

Verzoek indienen per telefoon of post

Aankondiging dat PZB op termijn contact

opneemt brief ookdigitaal mogelijk

Kanaal voorkeur en gewenste
frequentie opvragen bij het

eerste telefonische

contactmoment

Voortgangsupdates kunnen

ontvangen worden per
telefoon e mail of SMS

Altijd contact bij wijzigingen

Schriftelijke vooraankondiging
ookdigitaal mogelijk

Toelichting telefonisch in

persoon of via videobellen

Ontkoppelingsgesprek na

herstel

37
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Afsiuiting
Samenvatting en belangrijkste inzichten

Vragen en discussieft
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Samenvatting en belangrijkste aspecten

Zes ontwerpprincipeszijn ontwikkeld als

uitgangspunten voor het ontwerpen van

interacties

Vier verschillende burger persona s en twee

intermediair persona s geven verschillende

perspectieven weer waarop gedifferentieerde
interacties zijn toegepast

Vierverschillende interactie loketten Digitaal
Telefonisch Fysieken Postbevatten diverse

kanalen waar burger mee kunnen interacteren

als ze in contact staan met de Belastingdienst

Vanafde uitvoeringsfase wordt een burger met
een PZB gekoppeld en zal het contact worden

afgestemd op de persoonlijke
contactvoorkeuren van de burger

®
Weajn t ransparant
over het praces

We oommuntoeren

inteksten beeldD

We leveren

maatwerk

Wewerken

integraal samen

Wesoeken

proactief contact

VV6 oomDinGrBn

sm
snelheid met

kwaliteit

39
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Vragen en discussie

Gebruik de vragen functie voor het insturen van jullie vragen feedback

40
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Appendix
Ontwerpprincipes
Persona s

41
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I

®
We communiceren

inteksten beeld
Wezijn
transparent over

het proces

C5^
I

We leveren

maatwerk

We combineren

snelheid met

kwaliteit

We zoeken

proactief contact

SR 199



m

Wezijn
transparantover
het proces

ger wil weten waar zij zit in het proces Wat zijn
pen die volgen Wat wat moet zij doen
n de keuzes die zij heeft Met wie kan zij
uniceren

s wat we doen zijn we extreem helder in de stappen

jlijnen in het proces

cs
IE

nmuniceren dit in tekst maar liever nog in beeld zodat

k voor de minder taalvaardige burger begrijpelijk is en

ider stress leidt

43

00199



m

We communiceren

in teksten beeld den zijn gewend om in tekst te communiceren

3ls het gaat om juridische kwesties

V

oven dat een combinatie van tekst en beeld

5st duidelijke vorm van communicatie is

IK

m

® lat kan gebruiken we eenvoudig te begrijpen beelden

lierbij aan inzicht in het proces de stappen
sts en opties keuzes die de burger heeft

3

m

44
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7

We werken

integraal samen urger staat centraal en we werken integraal De burger
L dat vanuit een Belastingdienst wordt gehandeld

urger heeft een contactpersoon die achter de schermen

voor haar regelt en eenvoudig benaderbaar is We

ijzen niet van loket naar loket

ebben een integraal beeld van de burger Ook van

re financiele problemen en andere toeslagen

d
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We leveren

maatwerk ledereen krijgt persoonlijke aandacht

We houden rekening met het individu lemand die

kwetsbaar is nemen we meer bij de hand dan iemand die

zelfredzaam is We gebruiken data om te voorspellen
wat de beste interactie is

Dat kan betekenen dat we de ene burger meer na bellen

dan de andere

De burger voelt zich hierdoor een persoon en geen nummer
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3

We zoeken

proactief contact gbel acties waarbij we actief contact zoeken worden

m gewaardeerd

pro actief contact te zoeken en aandacht

iven voelt de burger dat we samen werken aan

Dpiossing

ms

urger voelt dat er serieus wordt gewerkt aan herstel

00199



m

We combineren

snelheid met

kwaliteit

rken snel zonder dat dit ten koste gaat van

iliteit

uden ons aan gemaakte afspraken voor termijnen
terugbelverzoeken

rgens vertraging dreigt te ontstaan communiceren

tijdig en open aan de burger
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Help Ikwordtaan mijn lotovergelam ikwilgehoord wardenKWETSBARE BURGER
1

EniotiesinetbetrekldngtotcominunicatievanBD

Genegeen Eenzaam Angst

^ Kenmerken ^ InteractiemetBelastingdienst
en eventueel hulverleners

Hetmoetin begriipelijketaal in kortebehapbarezinnen via

persoonlijk contactzodater rust en iets meerzekerheid

ontstaat Korte duidelijke uitlegwaarom ze eigenlijkwordt
gecontroleerd en dat de belasti ngdienst haar niet als een

fraudeurzien

Niet bewustvanmomenten dat ze had moeten reageren

maarditnietgedaan heeft Durftslechtstappen te

ondernemen bangom weer een foutte maken

Spanningsboogbijuitlegiskort

De kwetsbareburger heeft grote finandele en persoonliike

schadeopgelopen is fin and eel sterk afhankelijkvan
toeslagen vande Belastingdienstom rond te komen niet

digitaal vaa rd ig en spreekt mogelij k de N ederlandse taal

nietgoed
Staatmogelijk onder bewind of heeft een fiscale

hulpverlenerdie dezaken regeltvoorhaar

Voeltzich ergwanhopigen dedupe van onverblddeliike
overmacht De situatie maakt al jarenland flinke impact op
haarleven en datvan haarkinderen Zorgen om
voortdurend domino effect van schulden

^
angstjegens

^ Behoeftes

Immateri ele erkenni ng horen dat het de Belasti ngd ienst

oprechtspijt

Haarpersoonlijkeverhaal kwijt en echt begrepen worden

Een luisterend oorenvoldoende inlevingsvermogen
ontvangen Alsmensbeschouwd worden en niet als

nummerof geval

Beloften moeten worden waargemaakt als ze die krljgtaan
detelefoon

Gevoel van grote onrechtaangedaan en daardoor

grote finandele schade opgelopen Terecht gekomen
n uele personniijke problemen waar ook de

kinderen dedupe van ziin Niveau van stress hoog

Onbegriipelijkheidvan informatieen onduidelijke
uitleg

Communicatienu is erg ingewikkeld en

onoverzichtelljk Het lezen van een brief en begrijpen
seen enorm piinpuntLaatdaarom ook brieven

ongeopend uitangst

Niet begriipenwatze moet doen in de

veronderstelling dat ze alles goed heeft gedaan

Decontroieweer terugkrijgen over haar finandele ieven

TmeiL an alp dafar nmiaiaiet ip

Kritischevragen omtient de herstel procedure

1 Word ikgezien als fraudeur Kan ik nogwel toeslag aanyragen
2 Wie gaat mij heipen met de juiste aanvragen het invullen van formulfeen en mijn gfote schulden

3 Wat zijn de termijnen die ik kan verwachten

d Kan ik een beroep doen op een hulpverlener of een regeling treffen

FysiekEr

3^

MBO oflager
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Ikwil graag informatie over mijn voortgang ik voel mij vergetenDEELSREDZAME BURGER

EmotiesmetbetrekldngtotcominunicatievanBD

Onbegrip AfhankelijkOngeduld

^ Kenmerken Interactie metBelastingdiensten
eventueel hulverleners

Ikwil duidelijkecommunicatiejWaaruitblijktwaarik
rechtop heb ofwat ik most doen omdatrechtte

behouden

Dededsiedzameburgei is deels afhankeliikvan de

Belastingdienstopfinandeelgebied Meteen beetje hulpis
deze burger zelfredzaam
Ze isredeliikdigitaalvaardigen beheerst detaalgoed

Beheerstde taalgoed maar heeft een voorkeur bij
beelden

Bevestigingvangemaakteafspraken

Ik heb behoefteaan contact ikwilvooralserieus

genomen worden en duidellikheid opmijnvragen

Wil een professioneel gesprek metvakmensen en juiste

argumentatie

^ Behoeftes^ Pijnpunten

Immateriele erkenning horen dat hetde Belastingdienst
oprecht spijt en krijgen waar ze recht op heeft

Gebrek aan duideliikheid overwaarzij recht op zou

hebben

Met largewachten opantwoord Beloftes die niet

worden nagekomen resulteren in nog minder

vertrouwen

ZewiI begrepen worden en zelf ook de situatie begrijpen Heeft

altijdnetjesaan haarverpiichtingengedaanen vindthet niet

terecht datzein dezesituatiezit

Voeien dat er aandachtaan haarwordt besteed ze voelt zich

vergeten

Bevestigingontvangen overwatwel en niet kanen mag
Snel eerste resultaten zien

In het duistertasten waarzeprecies aan toe is

Voeltzich behandeltalseen nummer

Kritischevragen omtrent de herstel procedure

iv Wat Wordt ervan rriij Verwacht en wat zijn de Itidgeitjkheden
2 Binnen welke groep val ik en wat betekent dat

3 Hoe kan ik blijvend inzicht in de voortgang van mijn zaak hebben

Telefonisch

Vr i MBO 4
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VEEL Doeikhetwelgoed

EmotiesinetbetrekldngtotcominunicatievanBD

Onzeker Assertief Angst

^ Kenmerken ^ Interactie metBelastingdienst en
eventueel hulverleners

Belt vaaknaarde Belastingdienst maarwii ookgraag
zaken rwart op wit dus schrifteliike bevestiging

□eze burger neemt uit onzekerheid veelcontactop met de

Belastingdienst Hijvertrouwtdeoverheid en de

Belastingdienstniet In degesprekken wil hiizekerheid

krijgen en antwoord op zijn aannamea

Voelt zich niet goed geinformeerd
Erg assertief in acties wantwilgraagsnel eerste resultaten

zien

^ Pijnpunten ^ Behoeftes

Geen zekerheid ofwat hij doet goed is Mist een

overzichtelijke checklist

Gevoel datdeBelastingdienstnietgenoegaandacht
in hemstopt

Hij iszeer onzeker Hetfeit dathij geen oontrolevoelt

over de situatiemaakthem gestrest

wil onduidelijkhedenoplossen en extra aandachten

tijdvanuitdeBelastingdiensttijdens contact krijgen
Inzicbt in hoe de zaak verloopt en inzicht waarom welke

beslissingen Worden genomen

Wil een mensen mensalspersooniijkaanspreekpunt

Gevoel dater weerj lets miskan gaan en dathij niet

op tijd geinformeerd wordt

Kritischevragen omtrent de herstel procedure

1 Heb ik allesgedaan watikmoestdoen

2 Komt iiet nu allemaal goed
3 Heb ik alle antwoorden gekregen dje ik zou moeten krijgen

© 0Voorkeurskanalen
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1Ikvoel mij miskenten onjuistbehandeltCONTACT MIJDER

EmotiesmetbetrekkingtotcominunicatievanBD

Teleurgesteld Boos

^ Kenmerken [nteractie metBelastingdiensten
eventueel hulverleners

Neemtzelf geen contact meerop wilgeen
moeite meet doer

Hethoeftallemaal nietmeer Sluitzich Never

van dede Belastingdienstaf

Heeft mogelijk in hetverleden wel regelmatig
contact opgeromen maar toen geen goede
antwoordengekregen en dusmaarvoldaan aan

de betaalverplichtingom ervanaftezijn

Deze burgermijdtvanLiiwoedeof extremeargst bet

contact met de Belastingdienst

Hij voeltzich misleiden onterechtbehandelt maar

wil ereen puntachterzetten en niet hetrisico lopen
nog een keer de font i n te gaan Wil nIet nog meer

problemen krijgen en heeft de moeite opgegeven

Hij krijgt rilli ngen als er een brief op de mat valt

VertroLwen is volledig weg Geen hoop meer dat de

totale schade ooit nogwordt goedgemaakt

^ Pijnpunten ^ Behoeftes

Het niet knnnenuiten van gevoel Nietwillen

oprakelen vande pijnlijkesituatievanuit
verleden

Miet nogmaals erdoorheen willen gaan

Voeltzich enormverloren

Te angstigom nogte reageren op contact

Wil het levengraag weer positief oppakken maar heeft

de hoopopgegeven datditgaat lukkenin

samenwerking met de Belastingdienst

Wi I geen gedoe meet en risico lopen om nog meer

foLtente maken

Wil nietmeer in het vizier van de Belastingdienst zijn

Kritischevragen omtrent de herstel procedure

T Blljf ikhtiffaudeur
2 Kan il nog wel toeslagen aanvragen

3 Begint alle ellende weer opnieuw ais ik reageer op de Belastingdienst

© ©Voorkeurskanalen
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FORMEELTUSSENPERSOOn ^^^P 1
Ikwil mijn klanten helpen hmfinanciele zaken op orde te krijgen

Emoties met betrekking tot berichten van BD

Ongeduld Zelfverzekerd

^ Kenmerken ^ interartiemetBelastingdienst
Hij kanalsfomeel tussenpersoor eer groepof
meerdere groepen burgers vertegenwoordigen

Naast eenadvocaat kan ditpersoon ookeen

bewindvoerderof boekhouderzijri

Regelt de belastingzaken omtrenttoeslagen voorzijn
klanten

Kan rechtslreekse lljnen hebben met

contactpersonen

Hlj wll bewijsin handen hebben duswilalleswat

afgesproken wordt schrlftelijkop papier

Daarnaast Is telefonisch contact prettigom zaken

snel te besprekenen zijn klantte kunnenupdaten

Belt nietvia de rormale routes maar kan

rechtstreekse lijntjes hebben met een behandelaar

^ Pijnpunten
Geen overzicht NIetalle berichten en handelingen
zijn online te vindenen of te regelen

Brieven vanuitde Belastingdienstzijn vaak niet

begrijpelijk o a dooringewikkeldtaalgebruik voor

zijn klanten

Als hij zijn klanten slecht nieuws moet brengen
zonder hetgoed te kunnenuitleggen

^ Behoeftes

Hij voelt urgentie en voert de dru k op in de

interactie

Hij leeft mee met zijn klanten wilt zaken daarom

snel opgelost hebben

Hij wll duidelijkeinformatieengoede
bereikbaarheid van de Belastingdienstom zijn

klantoptimaal te kunnen helpen

Kritischevragen orntrentde hefstelprocedure

1 Begrijpen mijn klanten watde informatie betekant En wat de gevolgen zijn voor hun situatie

2 Hoe kan ik blifvend inzicht in de voortgangua n de procedu revati mijn klant hebberi

3 Waarom moet het zo lang duren

Voorkeurskanalen
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t IkwiI op eenjuisteen transparantemanieranderen helpen methun beJastingzakenINFORMEELTUSSENPERSOON

Emoties met betrekking tot berichten van BD

Ontspannen W Onzeker

^ Kenmerken ^ tnteractiemetBelastingdienst
Als HUBA helptze hulpvragers met tiun

belastingzaken GebmikthiervoorE Herkerring

Beschiktoverzelfde level van

communicatievaardigheidals een medewerker

Zlj helpt haar familie vrierden en kennisser met Net

regelen van belastingzaken hetliefstzonderDiglD
machtiging

Zlj kangoedemotioneleafstand bewarenen zich

zakeliikeropstellen in de interactie

Doet dit vanuit compassie en welwillendtieid

Goedetaalbeheersing

t
^ Pijnpunten ^ Behoeftes

Brieven en processen van de Belastingdienst
zijn vaak niet begriipeliJk o a dooringewikkeld
taalgebruik voorde hulpvragers

Geen overzidU Niet alle berichten formulieren

en handelingenzijn onlinete vinden en of te

regeien

Overzicht kunnenzien en hierteiefonisdi door been

kunnenspreken

Datde buipvragersbegrijpen watzij voorhen gaatdoen
en of heeftgedaan en wat preciesdegevolgen zijn

Vervoigens decontroieen veranlwoordeiijkheid bi] de

hulpvragers la ten

Nietverantwoordelijkwordengehoudenvoorde
wijzigingenvan een ander

I

Kritischevragen omtrent de herstel procedure

I 1 Begrijpeti de hulpvragers wel wat de keuze betekentz

2 En wat de gevolgen zijn van hun keuze

3 Hoe kan Ik blljvend inzicht in de voortgang van de procedure van mijn huipvrager hebben
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