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Context en doel van dit document

Burgerinteractie vanuit klantinzicht

De afgelopen wekenis met een multi-disciplinair team gewerkt aan

de gewenste interactiemomenten en middelen voor groep 0G/S. Op
basis van inzicht in de behoeften van de burger en interactiemomenten
gedefinieerd.

Er heeft een virtuele co-creatie sessie plaatsgevonden

met dit multidisciplinaire team binnen de Belastingdienst. Hierbij zijn de
eerder ontwikkelde persona’s gebruikt om de specificaties in interactie
momenten toe te spitsen op de verschillende behoeftes. Net zoals bij de
interactie voor de groep CAF-11 vergelijkbaar hebben we ook gebruik
gemaaktvan entwerpprincipes en afstemming met de proces, dataen
tools werkstroom om tot voorstel voor interactie te komen.

Tijdens de co-creatie sessies is de gewenste interactie geformuleed die
is weergegeven op een zogenaamde service blueprint waarin

deze interacties worden gekoppeld aan de procesflow, systemen en data.

Zo onstaateen holistisch beeld van de interactie gekoppeld aan

de systemen/vaardigheden die bijdragen aan het realiseren van de
gewensteinteractie met als doel om effectief en empathisch te
communiceren met de menselijke maat.

P PEHE T 2 WU L Ly

Vraag en vervolgstappen

We vragen akkoord op de concept interacties met burger en diens formele of
informele helper. Afstemming op het gebied van proces naar burgerinteractie
heeft plaatsgeveonden. In de week van 20 april vindt er detailafstemming plaats
met de andere werkstromen waarna we zullen komen tot een defintief
interactie voorstel voorde Hardheid van het stelsel doelgroep. De interacties
daarvoorzullen uitgewerkt worden in de ontwerp- en realisatie fase.
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Identificatie
probleemruimte
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Aanpak overzicht burgerinteractie

Data verificatie
Doelgroepen
verificatie
Webinar inzichten
Onderzoek huidige
kanalen

Reeds uitgevoerde
klantreizen
Analyse persona’s
vorige trajecten
Reeds aanwezig
kwalitatief
onderzoek

PROBLEEMRUIMTE

Definiéren

Breng samen om te
focussen op inzichten

en kansen

Co-creatie workshops

Designprincipes
Persona’s
Burgerreis met
interacties per
doelgroep:
CAF11 vergl.,
CAFoverig,
Hardheid

0/GS
Medewerkersreis

OPLOSSINGSRUIMTE

Van kansen naaroplossingen

Initiéle keuze MT
voor uitwerking
conhcept{en)

¢« Kanalenstrategie
identificeren
(gedifferentieerd,
algemeen)

+  Co-creatie workshop
meldloketten
ontwerp

* Interactie concepten
ontwerpen en
visualiseren

Aanleveren
Breng oplossingen tot
leven en verbeter

Stappenplan executie

Executie interactie

Implementatie

Oplossingen en stappenplan voor
executie

Nb: Dit visuele overzicht is geen
horizontale tijdslijn maar project
fasen die parallel lopen naast

concepten elkaar. De puntenin blauw die vet
zijn gemarkeerd zijn hebben reeds
plaatsgevonden.
P
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Persona’s overzicht

De kwet sbare burger heeft grote finandeéle en persconlijke schade opgelopen, is sterk '
Burgel’ Kwetsbare afhankelijk van toeslagen van de belastingdienst om rond te komen, niet digitaal vaardig en
spreekt megelijk de taal niet. }
persona’s [ I 4
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, %
De deels redzame burger is deels afhankelijk van de belastingdienst op finandieel gebied,
Deels redzame Met een bestje hulp isdeze burger zelf redzaam. Redelijk digitaal vaardig en beheerst detaal
goed. ;
_____________________________________________________________ <
Veel beller Deze burger neemt uit onzekerheid veel contact op met de Belastingdienst. ‘
___________________________________________________________ -
o d Deze burger mijdt vanuit woede of extreme angst het contact met de Belastingdienst. '
ntact mijder
. A T R 0 EE e e e [ i e e e e e R e T e R ~
Inde appendlx vindt u een Fo I Dit tussenpersoon is een advocaat, bewindvoerder, boekhouder of schuldhulpverlener ‘
b h T d mee en helpt een burger alszijnde zijn ‘klant’ door deze procedure. Dit tussenpersoon
escnrijving vande verlener tussenpersoon behesrt a het contact met de Belastingdienst. ‘
7 b= . R oo o LR e e e e £
gekozen personas. De o 7
uitwerkr'ng vande pers’ona s T T T ([ T k.
Informeel Dit tuseenpersoon is een familielid, vriend of kennisvan een mogelijk gedupesrde
medewerkerspersona’s zal { - burger en helpt hem of haar in de procedure.
plaatsvindenin een co- I BN ] e T e e e e &
creatie sessie op vrijdag 17
april.
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Samenvatting communicatie inzichten

Kanalenstrategie

De gekozen kanalen strategie voorde burgerinteractie is gefocustop
persoonlijke aansluiting bij de doelgroep. Algemene kanalen zoals de
website zullen worden ingezet om te informeren en te attenderen om
zodoendevolledige transparantie te geven over het proces en zal
worden gedifferentieerd op basis van de verschillende persona’s.

Voorkeuren vanuit webinar

Communicatie vorm Benadering
b Q ¥,
Persoanlijk Telefonisch Belastingdienst benadert mij

Voortgangsinformatie

@ Q

Brief E-mail Telefonisch

1906262

Persona’s interactie behoeftes

Kwetsbare burger
Fysiek en telefonisch persoonlijk contact, in begrijpelijke taal en heldere
en simpele uitleg

Deels redzame burger
Telefonisch en e-mail contact, duidelijke communicatie via de telefoon
en waar mogelijk digitaal ter bevestiging

Veel bellende burger
Telefonisch en schriftelijk, wil veel contactdoor onzekerheid maar ook
zaken zwart op wit zien

Contact mijdende burger

Wil geen contactdoar grote angst of woede, mogelijk te bereiken via
belangenorganisaties, waarna ook fysiek persoonlijk contact de
voorkeur heeft

Formele tussenpersoon
Telefonisch, digitaal en schriftelijk contact

Informele tussenpersoon
Telefonisch, digitaal en schriftelijk contact
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Design principes voor interactie

Deze design principes zijn
gebaseerd op de geformuleerde i
kernwaarden UHT én de We Zlin trarﬁ)arant W. )
interactie strategie van de over het proces € communiceren

Belastingdienst en zijn tot stand in tekd: en mel d

gekomen een co-creatie sessie
met medewerkers van een multi-
disciplinair team (CAP.
Teeslagen, KI&S).

In de appendix vindt u een
beschrijvend overzicht van de

principes. We werken We leveren
integraal samen maatwerk »

We zoeken § We cor_nbineren
pro-actief contact \ snelheid met
kwaliteit
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Fases

Stappen

Contact
momenten

1906262

Fases in de burger interactie

De burger doorlooptverschillende fases in het proces voorde (her)beoordeling binnen
UHT. ledere fase bestaat uit verschillende stappen. ledere stap bevat meerdere
contactmomenten tussen de burger en belastingdienst. Hoe deze contactmomenten
worden ingericht zal worden aangeduid met een ‘interactie’. Voor ieder
contactmoment zijn concept interacties gedefinieerd. In de volgende pagina’s zijn de
interacties per fase uiteen gezet.

Service Blueprint

8

AW N R

Attenderen
Informatie opvragen
Informatie & hulp

Herinnering

Toeleiding

B W N R

Voorstel persoonlijk
betalingsplan

Voorstel sturen
Akkoord geven
Beschikking

Herinnering

Uitvoering

Opstartenbetaling regeling
€N Nazorg

1. Bevestigingeerste betaling

2. Herinnering

Standaard betalingsregeling

1.

Doorstromen naar eenandere traject

In bezwaartreden

1.

Beschikkingintrekken +
standaard

betalingsregeling
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Interacties per
contactmoment
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Toeleiding - Concept interacties tijdens ‘benadering’

Tijdensde stap ‘benadering’ ontvangtde burgereen
formulier waarbij gegevens worden opgevraagd. Ditis
bepalend voor het berekenenvande schuld. Er kan
voorinformatie en hulp contact opgenomenworden
met het invorderingsteam.

Rechts staan per contactmoment het voorstel voor de
interacties. Er zijneen paar puntendie nogter
discussie zijn:

10

Versimpelde TG304 formulier: Het OGS clusteris
van meningdan eenvereenvoudigde TG304
formulierzal voor de burgervan toegevoegde
waarde zijn.Echter kan dit ook een precedent
vormen voor hettoekomstige gebruikvan het
formulier.

Persoonlijke behandeling: De burger staat
centraal envoeltdat vanuit één Belastingdienst
wordt gehandeld. Onze ambitie isom een
integraal beeld vande burgerte hebben. Ditisop
het moment besproken samen met UHT en
Toeslagen.

Er wordt telefonisch
contactopgenomen
met de burger

Tijdens het gesprek
wordt het
voorkeurskanaal
opgevraagd en de
gewenste frequentie
van communicatie

Duidelijke FAQ op de
landingspagina met
animatiefilmpje voor
de uitlegvan het
proces

Opstarten betalingsregeling

Schriftelijke korte en
duidelijke brief met
simpeleversievan het
{(max1 A4)
antwoordformulier
(TG304),
telefoonnummer
serviceteam en
vermeldingvan acties
diede burger moet
ondernemen

Mogelijkheid voor het
digitaalversturen van
het TG304 formulier

Er kan contact
opgenomen worden
met de
Belastingdienstvoor
verduidelijking
rondom het invullen
van het formulier

Animatiefilmpje
voor de uitlegvan
het proces

* e

Er wordt telefonisch
contactopgenomen
om te vragen naar een
reactie of dater
onduidelijkheden zijn
rondom het formulier

Bij geen gehoor wordt
een rappelbrief
gestuurd

Afspraken worden
vastgelegd in het
systeem (INL)
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Toeleiding - Concept interacties tijdens ‘voorstel

persoonlijk betalingsplan’

Tijdensde stap ‘voorstel persoonlijk
betalingsplan’ zal op basis van de
beschikbare informatie eenvoorstel
gestuurd worden naar de burgerdie
nog nietgereageerd hebben. De
burgersdie wel gereageerd hebben
ontvangeneen beschikkingmeteen
persoonlijk betalingsplan. Wanneerer
wederom geenreactie van de burger
komt zal er nogmaals een herinnering
worden gestuurd.

Rechts staan per contactmoment het
voorstel voor de interacties.

11

Voorstel persoonlijk betalingsplan

om het voorstel te melden

AN

= 1 ( i

e 1 Voorstel sturen | W Akkoord

= )

1. Inhet geval dater geen 1. Een antwoordformulier
reactie komt wordt er een wordt meegestuurd met
voorstel gestuurd het voorstel

2. Er wordt een schriftelijke
brief verstuurd met daarin
het voorstel voor het
persoonlijk betalingsplan

3. Eriseenduidelijke FAQ op
de landingspagina

4. De burger wordt gebeld

[ =
IEJ Beschikking

1. De beschikking wordt
schriftelijk verstuurd

2. Eriseen duidelijke FAQ
op de landingspagina
voor eventuele vragen

3. Erkancontact
opgenomen worden met
de Belastingdienstvoor
eventuele vragen

Alleen voor burger
indien geen TG304
formulier is ontvangen

Wanneer er geen
reactievan de burger
komt wordt er gebeld
met de vraagofde
beschikking ontvangen
en begrepen is

Er wordt een
schriftelijke rappelbrief
gestuurd

o
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Uitvoering - Concept interacties tijdens ‘opstarten

betalingsregeling’

Tijdensde stap ‘opstarten betalingsregeling’ zal de
eerste betalingvande burgerplaatsvinden. Op basis
van voorkeurzal hiermet enige regelmaat
bevestigingvanwordengegeven.|nhetgevaldater
geenbetaling plaatsvind wordter telefonisch
contact opgenomen metde burger.

Rechts staan per contactmoment het voorstel voor
de interacties.

De burger wordt bij de herinnering telefonisch
en schriftelijk benaderd omkenniste gevenvan

de achterstand

12

Er wordt een schriftelijk
brief gestuurd ter
bevestigingvan de eerste
betaling

Frequentie berichtgeving
wordt afgestemd op basis
vanvoorkeur

Brief begint met de burger
te bedanken voor de

betaling

Het betalingsoverzichtis ook
digitaal beschikbaar

Nazorgproces en monitoren
OGS populatie

Er wordt telefonisch contact
opgenomen met de vraag
waaromer geen betaling heeft
plaatsgevonden

Er wordt een schriftelijke
bevestiginggestuurd (formulier
DB37A) voor de kennisgeving
van achterstand
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Doorstroom - Concept interacties tijdens
‘bezwaar/standaard betalingsregeling’

Tijdens de stap ‘bezwaar/standaard Doorstroom
betalingsregeling’ zal de burgerbezwaar kunnen — .
maken wanneermen het nieteensis metde — ; -':[
beschikkingdie is getroffen. Wanneerde burger st i L hetal in ‘
geenbetalingdoeten geencontact opneemt wordt
wordt eenstandaard betalingsregelingingezet.

et~ i = e’y

1. De burger magaltijdin 1. Een standaard betalingsregeling
bezwaar gaan wordt gestuurd naar de burger

wanneer dieniet betaalten
Rechts staan per contactmoment het voorstel voor
geen contact met de

de interacties. Belastingdienstopneemt
2. Beschikkingwordtingetrokken

door een schriftelijke
bevestigingte sturen

Er wordt proactief contact gezochtwanneerer

geenbetalingisgedaan voordat een rappelbrief

3. Er wordt proactieftelefonisch
contactopgenomen met de
burger

wordt gestuurd

4. De burger kan telefonisch
contactopnemen inhet geval
er alsnogeen betaling zal
plaatsvinden

%, AN J
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INTRODUCTIE

Dit is een service blueprint, een
raamwerk waar de burgerbeleving
centraal staat. Hierin wordt visueel
inzichtelijk gemaakt wat het
verband is met de ervaring van de
medewerker, de procesflow,
systemen en data.

Het doel van deze blueprint isom
een holistisch overzicht te geven
van de voorkant (interacties) en de
processen en vaardigheden
(capabilities) die de burger- en
medewerkerervaring mogelijk
maken,

Deze blueprint zal dienen als
middel om een toe
burgerervaringen met de daarin
benodigde interacties en

aan te passen aan de verschillende
burgergroepen, zijn persona’s
uitgewerkt waarin emoties
behoeftes en pijnpunten in kaart
zijn gebracht.

VERVOLGSTAPPEN

i

Deze blueprint is voor de groep
OG/S. Deze zal verder worden
vitgewerkt met de handelingen
van de medewerker, processen,
benodigde systemen en data die
de interactie met de burger
mogelijk zullen maken. Deze
blueprint zal de basis vormen
voor het ontwerpen van het
meldioket en de interactie met de
burger.

a

De medewerker ervaring zal in
kaart worden gebracht voor een
serviceteam medewerker en een
persoonlijk behandelaar.

Daarnaast zullen ook de benodigde
systemen en data gedurende het
proces worden aangevuld.

Het ‘meldioket’ zal als interactie
punt tussen burger en de
Belastingdienst ontworpen worden
in vier vormen: fysiek, schriftelijic
telefonisch en digitaal. Het
uitgangspunt is om zoveel mogelijk
persoonlijke ondersteuning te
kunnen bieden aan deze
doelgroep.

1906262

ueprint (her)beoordeling Rinderopvangtoeslag in UHT | OG/S |

Contactmomenten

Tijd e Xweken Xweken . — Xweken
Fasen Toeleiding ) Uitvoering ) Afronding
o0 Stappen Banadering Vaorstel persoontijk betaatingsplan Opstarten betafingsregeling Berwaar/dwangrvoering

Tkwil

Burger

-
+r kan cantact apgenomen

« Er warde telefonisch tantact

«r et geval dat er g e < £en antwa, wordt D BESCNERING WORST SCRTIREH{K

apgenomen et de burger Worden met et mverdeting. Durges kome wodt ar een vaarstel meegestiurd met et vaorstel VATSIUUTd, Deerrh wordt g bataaintor-
lkhebnodig | THdens hes gesor e het gestuurd vour het peven van akkoord op matie en gevoigen woor e huidige
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Burger persona types

Kwetsbaar| ca 60%

De kwetsbare burger heeft grote financiéle en persoonlijce schade
opgelopen, is sterk afhankelijk van toeslagen van de Belastingdienst om
rond te komen, niet digitaal vaardig en spreekt mogelijk de taal niet.

Opties datapunten voor personalisatie

Mate van financiéle schade

Laag inkomen

Ontvangt ook nog andere toeslagen
Leeftijd

Zitin bestand ‘Ik wil BD communicatie ook
op papier ontvangen’

Hoe online omgevingen BD gebruikt
worden

Komt weinig op Mijn omgeving

Belasting dienst

Inkomende telefoon gesprekken
Uitgaande telefoon gesprekken

Idem vanuit Belasting telefoon buitenland
Je (formele} hulpgever heeft contact gehad
met de hulplijn voor intermediairs
Postadres/land [check compliance)
Gebruik Mijn Toeslagen portal

Deels redzaam | ca 20%

De deels redzame burger is
deels afhankelijk van de
belastingdienst op financieel
gebied, Met een beetje hulp
is deze burger zelf redzaam.
Redelijk digitaal vaardig en
beheerst de taal goed.

Veel beller | ca 109

Deze burger neemt uit
onzekerheid veel
contact op met de

' Belastingdienst.

Opties datapunten voor

personalisatie
* Zie kwetsbaar plus

* Meeracties op ingelogde BD

omgevingen

Opties datapunten v
personalisatie
* Intop 10/20 belcontact

Contact mijder | ca 10%

Deze burger mijdt
vanuit woede of
extreme angst het
contact met de
Belastingdienst .

Opties datapunten voor

personalisatie

* Intop 10/20 weinig
belcontact
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KWETSBARE BURGER

Fysiek & telefonisch

MBO-of lager

Help! Ik wordt aan mijn lot overgelaten, ik wil gehoord worden

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Q‘ Kenmerken BY Interactie met Belastingdienst

De kwetsbare burger heeft grote financiéle en persoonlijke
schade opgelopen, is financieel sterk afhankelijk van
toeslagen van de Belastingdienst om rond te kamen, niet
digitaal vaardig en spreekt mogelijk de Nederlandse taal
niet goed.

Staat mogelijk onder bewind of heeft een fiscale
hulpverlener die de zaken regelt voor haar.

Voelt zich wanhapig, omdat ze overtuigd is dat ze alles

goed heeft gedaan wat ze moest doen.
Ze wil de maatschappij begrijpen, want begrijpt niet wat er
mis is gegaan.

Pijnpunten
Gevoel van grote onrecht aangedaan en daardcor
grote financiéle schade opgelopen.

Begrijpelijkheid van informatie en onduidelijke
uitleg.

Communicatie nu is erg ingewikkeld en
onoverzichtelijk. Het lezen van een brief en
begrijpen is een enorme pijnpunt. Laat daarom ook
brieven ongeopend uit angst.

Niet weten wat zij zelf moet doen.

Drempel om hulp te zoeken als dat er nog niet is.

Geen hoop meer dat de totale schade ooit nog wormdt
goedgemaakt.

en eventueel hulverleners

Het moet in begrijpelijke taal in korte behapbare zinnen
via persoonlijk contact zodat er rust en iets meer
zekerheid ontstaat. Korte duidelijke uitleg waarom ze
eigenlijk wordt gecontroleerd en dat wij haar niet als
een zware fraudeur zien.

Niet bewust van momenten dat ze had moeten reageren
maar dit niet gedaan heeft. Durft niet meer, bang om
weer een fout te maken.

Spanningsboog bij uitleg is kort.

Behoeftes

Ze wil haar persoonlijke verhaal kwijt en begrepen
worden. [k kon er met niemand over praten al die jaren.

Naast het |uisterend oor is oprecht inlevings vermogen
essentieel. Beloften moeten worden waargemaakt als ze
die krijgt een de telefoon, het voelt nu vaak dat ze van
het kastje naar de muur wordt gestuurd en niet verder
komt.

Ze voelt sterke wantrouwen en angst jegens
overheidsinstanties.

Het frustreert haar dat ze geen controle heb over mijn
(financiéle) leven.

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Word ik gezien als fraudeur? Kan ik nog weltoeslag aanvragen?

Wie gaat mi helpen met de juiste aarvragen, invullen van formulieren en mijn grote schulden?
Wat zijn de termijnen die ik kanverwachten?

Kanikeen beroepdoen opeen hulpverlener of een regeling treffen?

Voorkeurskanalen L

Fysiek Telefonisch
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DEELS REDZAME BURGER

MBO 4+

Telefonisch & digitaal

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Onbegrip Ongeduld Afhankelijk

Q‘ Kenmerken

De deels redzame burger is deels afhankelijk van de

belastingdienst op financieel gebied. Met een beetje hulp is

deze burger zelf redzaam. Redelijk digitaal vaardigen
beheerst de taal goed.

Q Pijnpunten

Gebrek aan duidelijkheid over waar zij recht op zou
hebben.

Het lange wachten op antwoord.

In het duis ter tasten waar ze precies aan toeis.

v

Ik wil graag informatie over mijn voortgang, ik voel mij vergeten

Interactie met Belastingdiensten
eventueel hulverleners

Ik wil duidelijke communicatie, waaruit blijkt waar ik
recht op heb, of wat ik moet doen omdat recht te
behouden.

Bevestiging van gemaakte afspraken.

Ik heb behoefte aan contact, ik wil vooral serieus
genomen worden en duidelijkheld op mijn vragen.

Wil een professioneel gesprek met vakmensen en juiste
argumentatie,

Behoeftes

Begrepen worden en zelf ook de situatie begrijpen. Heb altijd
netjes aan mijn verplichtingen gedaan en vindt het niet terecht
dat ik in deze situatie zit.

Gevoel krijgen dat er aandacht aan haar wordt besteed, ze voelt
zich vergeten.

lle wil graag bevestiging wat wel en niet kan en mag.
Ik wil krijgen waar ik rechtop heb .

Beheerst de taal goed maar heeft een voorkeur bij beelden.

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

1. Wat wordt ervan mijverwacht enwat zijn de mogelijkheden?
2. Binnenwelke groep val ik en wat betekentdat?

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

Voorkeurskanalen

Telefonisch

@@®E

Fysiek Schriftelijk

00912



VEEL BELLER

Doe ik het wel goed?

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Q‘Kenmerken

Deze burger neemt uit onzekerheid veel contact op met de
Belastingdienst. Hijvertrouwt de overheid en de
Belastingdienst niet. In de gesprekken wil hijzekerheid
krijgen, en antwoord op zijn aannames.

Goed geinformeerd maar voelt zich niet zo.
Erg assertief
Argwanend

Q Pijnpunten

Geen zekerheid of wat hij doet goed is.

Dat de belastingdienst niet genoeg aandacht in hem
stopt.

Mist een overzichtelijke checklist.

Het gevoel dat er (weer) iets mis kan gaan en dat hif

n Interactie met Belastingdiensten
eventueel hulverleners

Belt vaak naar de Belastingdienst, maar wil ook graag
zaken zwart op wit dus schriftelijke bevestiging.

' Behoeftes

Hijis erg onzeker.

Het feit dat hij geen controle voelt over de situatie
maakt hem gestrest.

Wil onduidelijkheden op lossen en extra aandacht en
tijd van uit de Belastingdienst tijdens contact krijgen.
Inzicht in hoe de zaak verloopt EN inzicht waarom

St s i saitorser R welke beslissingen worden genomen

., zelfstandige onderne

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Gescheiden, 2 kinderen

1. Heb ik alles gedaan wat ik moest doen?
2. Komt het nu allemaal goed?
3. Heb ik alle antwoorden gekregen die ik zou moetenkrijgen?

Telefonisch en schriftelijk

HBO

Voorkeurskanalen @ @

Telefonisch  Schriftelijk

1906262
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CONTACT MIIDER

LBO

Ik voel mij miskent en onjuist behandelt

Emoties met betrekking tot communicatie van BD

Tele esteld m
Q‘ Kenmerken

Deze burger mijdt vanuit woede of extreme angst het
contact met de Belastingdienst.

Hij voelt zich misleid en onterecht behandelt maar wil er
een punt achter zetten en niet het risico lopen nog een
keer de fout in te gaan. Wil geen gezeik en heeft de moeite

opgegeven.

Q Pijnpunten

Het niet kunnen uiten van gevoel.

Niet willen oprakelen van de pijnlijke situatie vanuit
verleden.

Niet nogmaals erdoor heen willen gaan.
Vertrouwen is volledig weg.

Voelt zich verloren.

Interactie met Belastingdiensten
eventueel hulverleners

Neemt zelf geen contact meer op.

Het hoeft allemaal niet mee.

Geen moeite meer doen.

Heeft mogelijk in het verleden wel regelmatig
contact opgenomen maar toen geen goede
antwoorden gekregen en dus maar voldaan aan de
betaalverplichting om er vanaf te zijn.

Behoeftes

Wil graag leven weer positief oppakken maar de hoop
opgegeven dat dit gaat lukken in samenwerking met de
Belas tingdienst.

Te angstig om nog te reageren op contact

Wil geen gedoe meer en risico lopen ocm nog meer
fouten te maken.

Wil niet meer in het vizier van de Belastingdienst zijn.

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

1. Blijfik nu fraudeur?
2. Kan ik nogweltoeslagenaanyragen?

3. Begint alle ellendeweer opnieuw als ik reageer op de Belastingdienst?

Voorkeurskanalen L 4

Fysiek Telefonisch

00912



1906262

21

FORMEEL TUSSENPERSOON

., Advocaat

Gehuwd

Telefonisch &schriftelijk

Ik wil mijn klanten helpen hun financiéle zaken op orde te krijgen

Emoties met betrekking tot berichten van BD

Ongeduld Zelfverzekerd

Q‘ Kenmerken BB Interactie met Belastingdienst
Hij kan als formeel tussenpersoon een groep of meerdere
groepen burgers vertegenwoordigen. Hij wil bewijs in handen hebben, dus wil alles wat

i afgesproken wordt schriftelijk op papier
Naast een advocaat kan dit persoon ook een
bewindvoerder of boekhouder zijn. Daarnaast is telefonisch contact prettig om zaken srel te

: - bespreken en zijn klant te kunnen updaten.
Regelt de belastingzaken omtrent toeslagen voor zijn
klanten. Belt niet via de normale routes, maar kan rechtstreskse

o lijntjes hebben met een behandelaar.
Kan rechtstreekse lijnen hebben met contactpersonen.

Q Pijnpunten ' Behoeftes

Geen overzicht: Niet alle berichten en handelingen zijn Hij voelt urgentie en voert de druk op in de interactie.

online te vinden enfof te regelen. Hij leeft mee met zijn klant en wilt zaken daarom snel

Brieven vanuit de Belastingdienst zijn vaak niet begrijpelijk opgelost hebben.

ez tnaringewikkeld tralgshn k) yporzlimbntens Hij wil duidelijke informatie en goede bereikbaarheid van

Als hijzijn klanten slecht nieuws moet brengen zonder het de Belastingdienst om zijn klant optimaal te kunnen
goed te kunnen uitleggen. helpen.

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

1. Begrijpenmijn klanten wat deinformatie betekent? En wat de gevolgen zijn voor hunsituatie?
2. Hoe kan ik blijvendinzichtin de voortgang van de procedurevanmijn klant hebben?
3. Waarom moethetzo lang duren?

Voorkeurskanalen @ @

Telefonisch Schriftelijk

00912



INFORMEEL TUSSENPERSOON Ik wil op een juiste en transparante manier anderen helpen met hun belastingzaken

Emoties met betrekking tot berichten van BD

Q‘ Kenmerken B® interactie met Belastingdienst
Zij helpt haar familie, vrienden en kennissen met het Als HUBA helpt ze hulpvragers met hun belastingzaken.
regelen van belastingzaken, het liefst zonder DigiD Gebruikt hiervoor E-Herkenning.
machtiging.

Beschikt over zelfde level van communicatie vaardigheid als
Zi] kan goed emotionele afstand bewaren en zich zakelijker een medewerker,

opstellen in de interactie.
Doet dit vanuit compassie en welwillendheid.

Goede taalbeheersing.

Q Pijnpunten @ Behoeftes
Brieven en processen van de Belastingdienst zijn Overzicht kunnen zien en hier telefonisch door heen kunnen
vaak niet begrijpelijk (0.a. door ingewikkeld spreken.

taalgebruik] voor de hulpiragers. Dat de hulpvragers begrijpen wat zij voor hen gaat doen en/of

Geen overzicht: Niet alle berichten, formulieren en heeft gedaan en wat precies de gevolgen zijn.

handelingen zijn online te vinden en/of te regelen. Vervolgens de controle en verantwoordelijkheid bij de

hulpvragers laten.

Niet verantwoordelijk worden gehouden voor de wijzigingen
van een ander.

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

1. Begrijpende hulpvragers welwat de keuze betekent?
2, Enwat de gevolgenzijnvan hun keuze?
3. Hoe kan ik blijvendinzichtin de voortgang vande procedure vanmijn hulpvrager hebben?

Voorkeurskanalen @

Digitaal Telefonisch Fysiek schriftelijic

Woont met 2 huisgenoten

Zelfredzaam

1906262

00912



We zijn transparant
over het proces

De burger wil weten waar zij zit in het proces. Wat zijn
de stappen die volgen. Wat wat moet zij doen?

Wat zijn de keuzes die zij heeft? Met wie kan zij
communiceren?

Bij alles wat we doen zijn we hier extreem helder in de stappen en
tijdslijnen van het proces.

We communiceren dit in tekst maar liever nog in beeld,
zodat het ook voor de minder taalvaardige burger
begrijpelijk overkomt en tot minder stress leidt.

00912



We communiceren

in tekst en beeld Overheden zijn gewend om in tekst te communiceren.
Zeker als het gaat om juridische kwesties.

We geloven dat een combinatie van tekst en beeld
de meest effectieve vorm van communicatie is.

Waar dat kan gebruiken we eenvoudig te begrijpen beelden.

Denk hierbij aan inzicht in het proces, de stappen,
checklists en opties/keuzes die de burger heeft.
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We werken

integraal samen De burger staat centraal en we werken integraal. De burger
voelt dat er vanuit één Belastingdienst wordt gehandeld.

De burger heeft één contactpersoon die achter de schermen
alles voor haar regelt en eenvoudig benaderbaar is.

We verwijzen niet van loket naar loket.

Wij hebben een integraal beeld van de burger. Ook van
andere (financiéle) problemen en andere toeslagen.
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We leveren
maatwerk

ledereen krijgt persoonlijke aandacht.

We houden rekening met de persoon. 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.

Dit 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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We zoeken

pro-actief contact Terugbel acties waarbij we actief contact zoeken worden
enorm gewaardeerd.

Door (pro)-actief contact te zoeken en aandacht
te geven voelt de burger dat we samen werken aan

een oplossing.

De burger voelt dat er serieus wordt gewerkt aan herstel.
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We combineren
snelheid met
kwaliteit.

N’

4

We werken snel, zonder dat dit ten koste gaat van
de kwaliteit.

We houden ons aan gemaakte afspraken voor termijnen
of om terug te bellen.

Als er ergens vertraging dreigt te ontstaan communiceren
we dat tijdig en en open aan de burger.
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We zijn transparant _
over het proces We communiceren

in tekst en beeld

We werken We leveren
integraal samen maatwerk

We zoeken We combineren

pro-actief contact snell'reit.j met
kwaliteit
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