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Dit s de visuele uitwerking van de eerder

gemaakte service blueprints Voor ieder

von de doelgroepen is een typische

burger reis uitgewerfet random de

belangrijkste stoppen in bet proces en de

kanalen die gebruikt warden am de

burger te bereiken

Ikontvangeen 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

I De voortgang bekijken
Voor de Peels redzame £ Veel beller

zijn de aankondigingen beschikking
00k digitaal beschikbaarMijn persoonlijkbehandelaar heeft

mij bij de start van de beoordeling
gebeld Gedurende de rest van het

proces kan ik een statusoverzicht

opvragen via telefoon of per mail

met mijn persoontijk behandelaar

bij wij zigingen wordt er altijd
contact opgenomen

I

CAF onderzoeken waar deze doelgroep

onder valt zijn beoordeeld als vergelijk

baar met het CAFn onderzoek waarbij

sprake is geweest van institutionele

vooringenomenheid in de behandeling

door de Belastingdienst Toeslagen ©
® Meteen naar de

^ landingspagina

Het doel van deze visuele uitwerking is

om de reis van de burgernog tastbaarder

te mofeen en een holistisch overzicht te

hebben van de verschillende doelgroep
en interacties die daarop warden

aangepast In de cirkels zijn de stappen

vanuit het burgerperspectief

gevisualiseerd in de oranje cirkels is te

zien welke acties de medewerker

onderneemt

Aantal telefoon videocalls xxx

■

7
Verzoektot behandeling y i

nwat is mijn
status

^♦

^4 ^4

Ouders 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

♦

\Ik krijg een bevestiging van de reactie

per brief hierbij staat aangegaven
dat de persoonlijk behandelaar

binnenkort contact opneemt

I

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

king te bespreken deze wordt daarna

bevestigd per brief De toelichting kan
via videobellen mail telefoon of in

persoon besproken worden

TO

Toeslagen nl herstel

0^ Webex ^
linksturen l« j\ □

“r SMSsturen

eJ naar Kwetbare

Contact mijdende

Tevens gebruiken wij deze visualisatie

om scenario s mee te testen zodat

pijnpunten ’gaps naar voren komen

waarvoor nog geen opiossing bestaat

Bellen

met burger

SMSsturen

iJ naar Kwetbare «

Contact mijdende

i I Mailenwa^^
gewenst

1

r i
mOnline lees ik de aankondiging

van de aanschrijving op de

landingspagina van de Belasting
dienst Ikvind hier een duidelijke

uitlegen eenanimatiefilmpjewaar
door ik weet wat mij te wachten staat

\
Notitiesgesprek f

De groep Kwetsbare Contact mi|dende
krijgen per SMS een notificatie

1 We sturen een

j zelfde faericht

per SMS naar

de personen die

4 we niet konden
T bereiken en

I waarvan het

telefoonnummer

bekend is

\ \

Voorkeurs

kanaal

noteren

I

uM LjElke ouder in deze doelgroep waarvoor

geldt dat hij gedupeerd is door een

institutionele vooringenomen handels

wijze wordt gecompenseerd voor

terugvorderingen materiele en imma

teriele schade en invorderings en

eventuele proceskosten

P

Bevestiging
sturen

I
Zowel de Deels redzame Veel beller als

I
de in formele tussenpersonen ontvangen

^
de bevestiging 00k digitaal

Stc r
• ■■

Ikneem meteen telefonisch contact op om eeri \

videobel afspraak te plannen en zo een verzoek \
te doen de casus in behandeling tenemen Dit had

ik ook per post telefoon of in persoon kunnen

doen maar videobellen is makkelijk en persoonli-
jk Ik word meteen gevraagd wat mij

voorkeurskanaal is zodat ik in het vervolg altijd
via dit kanaal kan communiceren

T r De beschikkingDeze visualisatie is geridit 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 von de

belangrijkste interacties met de burger
die plaats vinden

Ik zie dat er een uitbetaling is

gedaan en ontvangeen bevestiging
per brief of telefoon

J
ft Bevestiging van de reactie Wanneer de burger bij voorkeur

via mail communiceerd geeft de

persoonlijk behandelaar bij het
eerste contact een mailadres

door voor verderecommunicatie

We bellen de groep Kwetsbare £7 Contact

mijdende metde boodschap datze binnen-

kort een brief ontvangen met de aanschrijving
Ook wordt het voorkeurskanaal uitgevraagd
engenoteerd in het dossier

Aantal SMS berichten xxx

A Voor de Deels redzame D Veel beller is de

bevestiging van uitbetaling ook digitaal
I beschikbaar|| Vanafde bev^pging is de persoonlijk behandelaar het vaste contact puntAondochtspunt nog geen CRM

systeem » persoon iji be iondeloor

letopfoutenmarge
r

De uitbetaling
De aankondiging | half mei

Aantal telefoon gesprekken xxx

Levend document

Deze visualisatie is een levend document

Erstaan de nodige actiepunten en issues

In die moeten worden ingevuld en

wooroan gewerkt wordt

Start van de beoordeling I x xx

I MeldenDOELGROEP

CAF11 I\IIETVERGELIJKBAAR

x xx juni Ik krijg een telefoontje van mijn
persoonlijk behandelaarom bewijs
aan te leveren en de stappen het te

verwachtentermijn en startdatum te

bespreken Ook wordt tijdens dit

gesprek het voorkeurskanaal en

aantal gewenste contactmomenten

gevraagd

^4
Vindt deze beoordeling
op individueel of

groepsniveau plaats •
TDe aankondiging | half mei 1Ik ga een melding maken dat ik alsnog een

verzoek voor compensatie wil indienen via

telefoon videobelafspraak schriftelijk of een

^^^^^^^fysieke afspraak

©
ri

Discussie in SCT random

aanleveren bewijs door

individuele burger
I

Uitbetaling ennazorg I x xx
TvDeze doelgroep is onderdeel van

CAF onderzoeken die beoordeeld zijn

als niet vergelijkbaar met het CAFn on

derzoek

Toeslagen ni hsrstei

“I Bellen naar

■Jde Kwetbare Vv
Contact mijdende

flik ontvang een visuele en heldere

brief waarbij vermeld wordt dat ik

niet in aanmerking kom voor com

pensBtie Er staat vermeld hoe ik een

verzoek voor compensatie kan doen

of dat ik mij anders kan melden voor I

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

i

Online lees ik de I

aankondiging van de
^

aanschrijving op de landing-

spagina van de Beiastingdienst
er staat een duidelijke uitleg en •

een link naar hulporganisatie

m
n

^ r I I ontvang een schriftelijke
•Jr bevestiging van de uitbetaling als ik

^et prettg vind kan ik tijdens een

telefonisch of persoonlijk gesprek
toelichting krijgen Ook daarna tiid
de nazore kan ik

Webex
^

linksturen

Notities gesprek
Ouders in deze doelgroep ontvangen

een bericht dat zij niet in aanmerking

komen voor compensatie

tijdens
de nazorg kan fk telefonisch contact

opnemen met mij persoonlijk begelei
der of daar een persoonlijk afspraak
mee inplannen Hier wordt doorverwe
zen naar hulpverleners bij de gemeente

tf ^4

We bellen de groep Kwetsbare b Contact

mijdende met de boodschap dat ze binnen-

kort een brief ontvangen metde aanschrijving

\f^ Beschikking

^ H t Mijn persoonlijk behandelaar

H M belt om de concept beschikking aan te

II ^^ondigenen te bespreken hierna wordt

een brief met de beschikking gestuurd
^

Deze krijgikvervolgenstoegelichtvia een
Ik krijg direct een bevestiging via het kanaal waann

ik me heb gemeld en ontvang de bevestiging ook per
brief hierbij staat aangegeven dat de persoonlijk
behandelaar binnenkort contact opneemt

r

I 0 p

Voorde in formele tussenpersonen
is het bericht ook digitaal beschikbaar ft

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 menlng 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

Voor de in foTmele tussenpersonen is het

uitbetalingsoyerzicht ook digitaal beschikbaar

©
K Meteen naar de

^ landingspagina
^

J L

■ De beschikking bespreken | x xx

Het vervolg proces om in

bezwaar tegaantegende
CAFti niet vergelijRbaar
is nog ter discussie Hoe

hierover noorde burger
gecommuniceerd gaot
worden moet nog
bepaold worden

videobel afspraak persooniijk gesprek
telefonisch of per email Tijdens dit

gesprek krijg ik ook te horen hoe het

vervolg proces eruit als er mogelijk
sprake is van hardheid van het stelselH De aanschrijving | 26 28mei ft a

J
Voor de in formele tussenpersonen
is de bevestiging oak digitaal beschikbaar 3 ^ ft O

Voor de injformele tussenpersonen
is de beschikking ook digitaal beschikbaar

D Bevesting van melding | x xx

A 3 ^

Vonofde bevestiging is de persoonlijk behondeloar het voste contact punt

■■■A
Melding maken | x xx juni

t

DOELGROEP

HARDHEID VAN HET

STELSEL

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

spagina telefonisch of fysiekgesprek 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 kinderopvangof buurtcentra

O Webex

linksturen

2 1 Beschikking
^ sturen OtoellchtenAantal telefoongesprekken xxx

Informatie £7 hulp | x xxjuni

A
11

Notitiesgesprek

■ Ik heb toch nogeen vraag nadat ik

■ op de landingspagina en social

■ media heb gekeken en neem

r telefonisch contact op met het

serviceteam Als het termijn langer
is dan X aantal weken wordt ik

door de beiastingdienst
gebeld om op de hoogte
gebracht te worden hiervan

Deze groep is gedupeerd door hardheid

van het toeslagen stelsel en komt

mogelijk in aanmerking voor herziening

5jaar en of reparatie 5 jaar

■

wat is mijn
status

’Informatie | x xx juni
•

7

y

r1

i

Bellen bi]
een langer
termijn ^ n

Toeslagen nl herstel

n m Ik krijg een telefoontje of kan via

persoonlijke videobel afspraak de

rconcept bespreken hierna ontvang ik nog

een brief ter bevestiging De beschikking
wordt vervoigens toegelicht via een persoon-

lijk video of telefonisch gesprek Tijdens dit

gesprek wordt ook aangegeven hoe ik in

bezwaar kan gaan als ik het niet eens ben

r
Bellen

met burger tDit zijn bijvoorbeeld ouders 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

t

SMSsturen

J naar in formele

tussenpersonen

Bevestiging sturen i

Via verschillende social media

kanalen kan ik informatie over het

meldingsproces lezen

uJ

■

Mailenwaar

gewenst
Op de landingspagina vind ik naast

informatie ook een animatie filmpje
met uitleg over de stappen en het

aanmeldingsproces

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
wordtgenomen dit kan enkele maanden duren

ft rz]Aantal telefoongesprekken xxx

De beoordeling voortgang |
Voorde Deels redzameO Veel beller

is de beschikking ook digitaal beschikbaarI x xx juni

] ^ IIk 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 ikzelf 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

an]
Aantal videobel afspraken xxxDe groep Deels redzame £ Veel beller krijgen

de bevestiging ook digitaal

FI De beschikking bespreken | x xx

J
ft
De injformele tussenpersonen ontvangen bij de brief het

verzoek om het machtigingsformulier terug te sturen

I■ De injformele tussenpersonen krijgen per SMS een notificatie

[J

I Bevestiging melding | x xx juni

AAantal telefoon gesprekken xxx

Vanofde bevestiging is de persoonliife befiandelaor bet vaste contactpunt

1895586 00496


