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INTRODUCTIE

Dit is de visuele uitwerking van de eerder
gemaakte service blueprints. Voor ieder
van de doelgroepen is een typische
burger reis uitgewerkt rondom de
belangrijkste stappen in het proces en de
kanalen die gebruikt worden om de
burger te bereiken.

Het doel van deze visuele uitwerking is
om de reis van de burger nog tastbaarder
te maken en een halistisch overzicht te
hebben van de verschiilende doelgroep
en interacties die daarop worden
aangepast. In de cirkels zijn de stappen
vanuit het burgerperspectief
gevisualiseerd, in de oranje cirkels is te
zien welke acties de medewerker
onderneemt.

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

Deze visualisatie is gericht op de
belangrijkste stappen en interacties in
het herstelproces. 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
waaraan 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 aan-
geschreven dat zij mogelijk in aanmer-
king komen voor compensatie en
dienen daartoe een verzoek tot herbe-
oordeling in te dienen.

Elke ouder in deze doelgroep waarvoor
geldt dat hij gedupeerd is door een
institutionele vooringenomen handels-
wijze wordt gecompenseerd voor
terugvorderingen, materiéle en imma-
teriéle 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-on-
derzoek.

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

Is de ouder het daar niet mee eens, kan
hij een verzoek tot herbeoordeling
indienen wat leidt tot een afwijzingsbe-
schikking die voor bezwaar vatbaar is.
Is een ouder van mening dat hij gedu-
peerd is in enig jaar als gevolg van te
harde uitwerking van het KOT stelsel,
kan hij zich ook melden voor herbeoor-
deling.

DOELGROEP
HARDHEID VAN HET
STELSEL

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

Dit zijn bijvoorbeeld cuders waarbij het
niet volledig voldoen van de eigen
bijdrage heeft geleid tot een nihil-stel-
ling in enig jaar of zij die buiten hun
schuld om geconfronteerd zijn met een
nihil-stelling, bijv. door een malafide
kinderopvangorganisatie.
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Ik ontvang een visuele en heldere brief,
waarbij het duidelijk is wat ik moet doen
om een reactie te geven. Via een QR code
kom ik direct op de landingspagina
terecht
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B __ De voortgang bekijken

Mijn persoonlijk behandelaar heeft
mij bij de start van de beoordeling
gebeld. Gedurende de rest van het
proces kan ik een statusoverzicht
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Voor de Deels redzame & Veel beller
zijn de aankondiging en beschikking
ook digitaal beschikbaar
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mijdende met de boodschap dat ze binnen-

|7Aantal telefoon videocalls: xxx

jk. Ik word meteen gevraagd wat mij

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

opvragen via telefoon of per mail
met mijn persoonlijk behandelaar,
bij wijzigingen wordt er altijd

contact opgenomen

Ik word gebeld door mijn persoonlijk s
behandelaar om de (concept) beschik-

persoonlijk behandelaar bij het
eerste contact een mailadres
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kort een brief ontvangen met de aanschrijving.
Ook wordt het voorkeurskanaal uitgevraagd
en genoteerd in het dossier

Aandachtspunt nog geen (CRM)
systeem >> persoonfijk behandelaar
>> let op foutenmarge

De aankondiging | half mei
Aantal telefoon gesprekken: xxx
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Bellen naar Ik ontvang een visuele en heldere
. . de Kwetbare & brief, waarbij vermeld wordt dat ik
Online lees ik de Contact mijdende

niet in aanmerking kom voor com-
pensatie. Er staat vermeld hoe ik een
verzoek voor compensatie kan doen,
of dat ik mij anders kan melden voor
Hardheid van het stelsel. Het 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

aankondiging van de
aanschrijving op de landing-
spagina van de Belastingdienst,
er staat een duidelijke uitlegen
een link naar hulporganisatie
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voorkeurskanaal is, zodat ik in het vervolg altijd
via dit kanaal kan communiceren

[ Melden | x-xx juni

Ik ga een melding maken dat ik alsnog een
verzoek voor compensatie wil indienen via
telefoon, videobelafspraak, schriftelijk of een

fysieke afspraak _
- (J13

Het vervolg proces omin
bezwaar te gaan tegen de
CAFm1-niet vergelijRbaar
is nog ter discussie. Hoe
hierover naar de burger
gecommuniceerd gaat
worden moet nog
bepaald worden o -
Ik krijg direct een bevestiging

-
8 Melding maken | x - xxjuni

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

spagina, telefonisch of fysiek gesprek. Ik kan hier meteen

aangeven wat mijn voorkeurskanaal is voor verdere
communicatie. Daarnaast kan ik langs bij een pop-up loket
in de buurt van mijn kinderopvang of buurtcentra
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Via verschillende (social) media See
kanalen kan ik informatie over het
meldingsproces lezen

Cp de landingspagina vind ik naast
informatie ook een animatie filmpje
met uitleg over de stappen en het
aanmeldingsproces

door voor verdere communicatie
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Ik zie dat er een uitbetaling is
gedaan en ontvang een bevestiging
per brief of telefoon

Voor de Deels redzame & Veel beller is de

bevestiging van uitbetaling ook digitaal
beschikbaar

(" De uitbetaling

{— Uitbetaling en nazorg | x-xx

Ik ontvang een schriftelijke
bevestiging van de uitbetaling, als ik
et prettg vind kan ik tijdens een
telefonisch of persoonlijk gesprek
toelichting krijgen. Ook daarna, tijdens
de nazorg kan ik telefonisch contact
opnemen met mij persoonlijk begelei-
der of daar een persoonlijk afspraak
mee inplannen. Hier wordt doorverwe-
zen naar hulpverleners bij de gemeente
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Voor de (in)formele tussenpersonen is het
uitbetalingsoverzicht ook digitaal beschikbaar
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Mijn persoonlijk behandelaar
belt om de concept beschikking aan te
ondigen en te bespreken, hierna wordt
een brief met de beschikking gestuurd.
Deze krijg ik vervolgens toegelicht via een

. b videobel afspraak, persocnlijk gesprek,
ik me heb gemeld en ontvang de bevestiging ook per . ialafonisch opfper eEnaiI Tijdjen% dili
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Ik heb toch nog een vraag nadat ik : * /"
op de landingspagina en social ~‘wat is mijn ' o
media heb gekeken en neem status? ; e
telefonisch contact op met het : .
serviceteam. Als het termijn langer o
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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
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De (inYformele tussenpersonen ontvangen bij de brief het
verzoek om het machtigingsformulier terug te sturen

| Bevestiging melding | x - xxjuni

Aantal telefoon gesprekken: xxx
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Bevestiging sturen

) | Mailenwaar
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Aantal telefoongesprekken: xxx
De beoordeling & voortgang | x - xxjuni

Ik krijg telefonisch en per brief te horen dat de beoordeling is gestart! De voort-
gang 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, email of brief opvragen, hiervan krijg ik ook altijd een
schriftelijke bevestiging. Het is ook mogelijk om een persoonlijke (videobel)

afspraak te maken -
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De (inyformele tussenpersonen krijgen per SMS een notificatie

wordt vervolgens toegelicht via een persoon-
lijk {video) of telefonisch gesprek. Tijdens dit
gesprek wordt ook aangegeven hoe ikin
bezwaar kan gaan als ik het niet eens ben
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Voor de Deels redzame & Veel beller
is de beschikking ook digitaal beschikbaar

Aantal videobel afspraken: xxx

| De beschikking (bespreken) | x-xx
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