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Doel scope en uitgangspunten
telefoonnummer

0800 2358358

Doel

• Mensem empatisch te woord staan zo snel mogelijk het juiste antwoord

• Laagdrempelig en goed bereikbaar

• Toezeggingen die worden gedaan nakonnen

• Klanttevredenheid

Scope

• Numnmer bestemd voor ouders die potentieel geraakt zijn door KOT CAF of

vergelijkbare aanpak

Uitgangspunten

• Multidisciplinair werken integraal besturen

• Proactiefwaar mogelijk

1913788 01014
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Huidige stand van zaken

BelastingTelefoon CAF KOT

1Ceweigefd Afb alters Aang Aar g Gem AHT Ges preks

tijd Gem
HoUt^
Gem

Nartvenaj^
Gem {mj

AanbodKeuze M W D

Wachtti J {rri Herr HeirA I

» nn» n» _I

1 272 1 267 590 5 100K 30 10 41 6 70 2 99 0 71 5Totaal

05 0 0 100 23 8 38 4 C4 3 28 0 46 0201940

13 0 0 13 100 16 11 85 8 08 3 32 0 45 1 8201941

12 0 0 12 24 7 82 3 23 0 36 2 17100 11 41201342

8 0 0 B 21 5 64 0 17 0 0100 9 08 3 26201943

23 0 0 23 30 19 40 9 56 9 18 0 66 17100 4201944

19 0 0 19 100 30 11 91 7 61 3 90 0 40 1 5201945

160 0 0 160 100 33 10 78 6 10 3 94 0 79 6 4201946

463 0 2 461 100 30 10 13 6 64 2 71 0 78 18 4
|01947
201948 171 0 3 168 31 10 06 6 48 2 87 0 71 6 498

321 0 0 321 100 31 10 12 6 59 2 80 0 73 19 6201949

77 0 0 77 100 24 11 25 8 07 2 77 0 41 2 3201950

Toelichting
Medio juli 2019 special KOT en contactthema CAF KOT

Intensieve gesprekken onzekerheid over hun situatie en men wil duidelijkheid
1067 herbeoordeling dossier via werkopdracht
127 FROBO’s o a invorderingsvragen

Roept ook vragen op voor de CAF periode

1913788 01014
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Tijdlijn

CAF11 Uit

betalen

Voorlopjge

toe^nning

Rapport
Donner ADR

CAF 11 Brief

Voorlopjge

toe^enning
Beoordelen voorlopig toekennen en uitbetalen of afwijzen definitief toekennenXo o

XCNJ CM

►XCMCM
X

Xh o Nieuw telefoon

nummer live

0800 2358358

XCM
O

o
CMo
oCM
CM

Xo
XCM

X o
X CM
X
X

CMX
X

LIC 18 500

Info pauzeren

invordering

1913788 01014
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Klantproces
Aanvraag

her beoordelen

±1140

Opzet grove

schuld

±8500

CAF 11

±300

Zwartboek

±608

Opvragen dossier

±170

CAF overig
±9000

I

xx xx xxxx

Brief pauzeren

invordering

xx xx xxxx

Rapport Donner

ADR

9 12 2019

Eerste 19 dossiers

opgestuurd
Meiding Nov decJuli 2019 IMov dec

I

r
■

Informatie doorNog geen

ontvangst ■

bevestiging

Meerdere brieven
Ontvangstbevestiging SP

Niet door BD

CAF goed FouJ
her beoordeien

Dossier

Nov dec

Brief vooriopige
toekenning

17 12 2019

Uitbetaiing vooriopige
toekenning

20 12 2019

Mogelijkheid
aanvuliing

Definitieve toekenning
en uitbetaiing

Bezwaar

beroep

1913788 01014
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Klantproces en Klantvragen
Opvragen Dossier

Aanvraag ResultaatStatus

1 Hoe kan ik mijn
dossier

opvragen

2 Wat moet ik

vermelden in de

aanvraag

1 Hebben jullie mijn
verzoek ontvangen

krijg ik een

ontvangstbevestiging

1 Aanvullende

vragen over het

dossier bijv
• Ik wil uitleg over

mijn dossier

• Ik zie lets staan

op mijn dossier

dat niet klopt
anders dan ik

verwacht had

2 De termijn
waarbinnen het

overzicht verstuurd

zou worden is

verstreken wanneer

komt mijn aanvraag^y

1913788 01014
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Organisatorische inrichting

Schema 0800 2358358 Belastingdienst vanaf 2 januari 2020

Openingstijden van maandag t m vrijdag van 08 00 uur tot 17 00 uur

Inrichtingsvoorstel Telefonie CAF

Deze kizntcontaclen staan in Klantcontacthistorie van het

belsysteenL
MonKoring voorfgang van dc vcrweiking

Informatie

dalccgondersteunins

Systemen beschikbaar Afg^daan

^ Zictilbaarin

^ kbntconlacl

V histone

BeantMTOorden doormedewertor

^ spedalistenteam Kinderopvang

hwslag

V ydM
OWO 2 398 358

Wekom bij de Belastingdienst 1
Gesprekken komen mtt

hope prioriteit binnen

biJ KI S medewerkers

van bet specialisten

Dit gesprek kan voor kwalileitsdoeleirKlen worden opgenomen

U wordt nu doorverbonden meteen van onze medewerkers
Opgenomen in het proces bij Toeslagen of

tfetLIC en een koppekng meteen

klantbehandelaar

Ooorverbinden naar Toeslagen of LEbeoordelen

Bij drjkte zou bet volgende te boren kunnen zijn

“Dit telefoonnummer is uitsluitend bedoeld voor vragen over

mogelijkonterechtstopgezette Kindcropvarvgtoeslag Voorandeie

vragen kunt u bellen met de Belaslingtelefoon op OBOO 0543]

team

KnderOp vangToeslag

Terugbdlen
B j terugbelen word de klartt gekoppeM aan

een bebandelaar Dh is zichtbaar in

klantcontact hisforie

Aanmaak terugbel

afspraak voor

Toeslagen irfLE

■

Terugbel dspcaak

1913788 01014
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Komende week uit te werken
• Uitwerken klantproces tijdlijn en organisatorische inrichting

• Samenstelling werkwijze en afstemming integraal team

• Integrale besturing uitvoering KI S LIC en Toeslagen

• Integrale rapportagestructuur KI S LIC en Toeslagen

• Strategisch tactisch en operationeel overlegstructuur

• Verhoogde dijkbewaking bij start en faseovergang controlroom

• Extra training en ondersteuning empatisch telefoneren

• Interne en externe communicatie

• Risico assessment met Toeslagen LIC en KI S

• Betrekken medezeggenschap

• Inzet klantreizen voor specifieke doelgroepen
1913788 01014
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Bijiagen
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Klantproces en Klantvragen
Aanvraag Herbeoordeling

StatusAanvraag Resultaat

1 Kunnenjullie

mijn situatie

opnieuw
beoordelen

1 Wanneer ga ik

iets horen op

mijn verzoek

2 Is mijn verzoek

nog in

behandeling
3 Is mijn verzoek

goed verwerkt

1 Ik ben het niet

eens met de

hoogte van mijn

toekenning
2 Ik wil uitleg over

hoe de

toekenning

bepaald is

3 Waarom krijg ik

geen toekenning

1913788 01014
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Klantproces en Klantvragen
Opzet grove schuld

StatusAanvraag Resultaat

1 Er heeft een

onterechte

verrekening

plaatsgevonden
die wil ik laten

terugdraaien
Er loopt nog

dwanginvorderi

ng terwiji dit

stopgezet zou

moeten zijn
Ik wil mijn

betalingsregelin

g toch door

laten lopen

1 Is mijn verzoek

nog in

behandeling

1 Wat is het effect

van het ADR

onderzoek op

mijn stilgelegde

invordering

2

3

1913788 01014
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Klantproces en Klantvragen
Definitieve toekenning en uitbetaling

StatusAanvraag Resultaat

1 De uitbetaing is

anders dan het

compensatiebed

rag hoe kan dat

2 Wordt er nog

ergens mee

verrekent

3 Op welk

rekeningnumme
r wordt dit

uitbetaald

1 Wanneer ga ik

de uitbetaling

ontvangen

1 Moet ik dit

bedrag opgeven

bij TSL IB etc

2 Geld dit bedrag
als vermogen

voor mij

uitkering

1913788 01014


