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Context en doel van dit document

Burgerinteractie van uitMantinzicht

De afgelopen wekenis meteen multi disciplinair team gewerktaan de

gewenste interactiemomenten en middelen voor groep CAF 11

vergeUjkbaar Op basis van inzicht in de behoeften van de burger en zijn

formele ofinformele helper zijn deze interactiemomenten gedefinieerd

Voorzowelde burgerals de medewerkerzalde blueprint verder warden

uitgewerkt
De medewerkersreis met acties vaardigheden en informatievoorziening wordt

op 17 04 in kaartgebracht De flows voorde doelgroepen voor CAF overig

Hardheid van hetstelsel en 0 GS volgen in de komende weken De mijipalen

planning hiervoor vindt u op de volgende pagina

Er hebben fysieke en virtuele co creatie sessies plaatsgevonden met dit

multidisciplinair team binnen de Belastingdienst Hierbij zijn een variatie

aanburgertypes binnen CAFll vergeUjkbaar ontwikkeld in de vorm van

persona s Deze warden gebruikt om in de huid te kruipen van

verschillende burgertypes en op die manier de verschiliende behoeften te

definieren

Vraag en ven oigstappen
Tevens is een aantaldesign pnncipes geformuleerd mede op basis van de

geformuleerde kernwaarden van het UHT en de interactie strategie van de

Belastingdienst die richting geven aanzoweihet wat als de hoe van de

communicatieen interactie met burgers tussenpersonen en

medewerkers

\Ne vragen akkoord op onze uitgangspunten personas en ontwerp principes
alsmede op de concept interacties met burger en diensformele ofinformele

helper Afstemmingop hetgebied van proces naarburgerinteractie heeft

plaatsgevonden Komende week o a di 14 april vindt er detailafstemming

plaats met de andere werkstromen waarna we zullen komen tot een defintief
interactie voorstel voorde CAF 11 vergeUjkbaar doelgroep De interacties

daarvoorzullen uitgewerkt warden in de ontwerp en realisatie fase
Tijdens de co creatie sessies is de gewenste interactie geformuleeddie is

weergegeven op een zogenaamdeservice blueprint waarin deze

interacties warden gekoppeld aan de procesflow systemen en data Zo

onstaateen holistisch beeld van de interactie gekoppeld aan de

3 systemen vaardigheden diebijdragen aan het realiseren van de gewenste
IntornrHo mof nic rinol nm offoi Hofon omnnfhicrh fo rnmynimiroron mot1894340 02487



Aanpak overzicht burgerinteractie

PROBLEEMRUIMTE OPLOSSINGSRUIMTE

Ontdekken Definieren

Breng samen om te

focussen op inzichten

en kansen ^

Ontwerpen Aanleveren

Uitwerking Breng opiossingen tot

concepten leven en verbeter

Implementatie

Opiossingen en stappenplan voor

executie

Leer over de burger
en de probteem

^
ruimte

Identificatie

probleemruimte

Initiele keuze MT

voor uitwerking

concept en CAFll vergi

0 m □
Nb Ditvisuele overzicht isgeen
horizontale tijdslijn nriaar project

fasen die parallel lopen naast

elkaar De punten in blauw die vet

zijn gemarkeerd zijn hebben reeds

plaatsgevonden

Data verificatie

Doelgroepen

verificatie

Webinar inzichten

Onderzoek huldige
kanalen

Reeds uitgevoerde
klantreizen

Analyse persona s

vorige trajecten

Reeds aanwezig
kwalitatief

onderzoek

Co reatie workshops
• Designprincipes
• Persona s

• Burgerreis met

interactiesper

doelgroep

CAFll vergi

CAFoverIg

Flardheid

0 GS

• Medewerkersreis

• Kanalen strategie
identificeren

gedifferentieerd

algemeen
• Co creatie workshop

meldloketten

ontwerp
• Interactie concepten

ontwerpen en

visualiseren

■ Stappenplan executie

• Executie interactie

concepten
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Persona s overzicht

Q
Dekwetsbare burger heeftgrotefinandeleen persuonlijkeadiadeopgelopen issterk

afhankelijkvan toeslagen van de belastingdlenst om rand te komen niet digitaal vaardig en

^reekt mogelijkdetaal niet
Burger

persona s

KiA«tshare

N

De dedsredzameburgerisdeelsafhankelijk van de belastingdlenst opfinandeel gebied
Met een be^jehulp isdeze burger zelf redzaam ^elijkdigitaal vaardigen beheerst detaalDeelsredzame
goed

Deze burger neemt uit onzekerheidveel contact opmetdeBelaSingdienst
Veel belief

Deze burger mijdtvanuit woedeof ertremeangS het Gontaot metdeBelastingdienst
Cbritad mijder

In de appendix vindt u een

beschrijving van de

gekozen persona s De

uitwerking van de

medewerkerspersona s zal

plaatsvinden in een co

creatie sessie op vrijdagl

april

Huip
verlener

persona s

□t tussenpersoon is een advocaat beArindvoerder boekhouderof schuidhulpveriener
en helpt een burger alszijndezjjn klanf door deze procedure Dit tussenpersoon
beheert al het contact met de Belastingdienst

Fbimeel

tussenpersoon

■■N

□t tussenpersoon is een famiiielid vriend of kennisvan een mogelijkgedupeerde
burger en helpt hem of haar in deprocedure

Infoimeel

tussenperaoon

5
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Samenvatting communicatie inzichten

Kanalenstrategie
De gekozen kanalen strategie voorde burgerinteractie is gefocustop
persooniijke aansluiting bij de doelgroep Algemene kanalen zoals de

website zullen warden ingezet am te informeren en te attenderen am

zodoendevolledige tronsparantiete geven over hetproces en zai

warden gedifferentieerd op basis van de verschillende persona s

Het uitgangspuntis om de CAFll vergelijkbare groep zoveel mogelijk
met een persooniijke aanpak te benaderen Dit wordt voornamelijk

gedaan doorcontact in telefonische vorm en fysiekevorm

Persona s interactie behoeftes

Kwetsbare burger
Fysiek en telefonischpersoonlijk contact in begrijpelijke taaien heldere

en simpele uitleg

Deels redzame burger

Telefonisch en e mail contact duidelijke communicatie via de telefoon
en waar mogelijk digitaal ter bevestiging

Voorkeuren vanuit webinar
Veel betlende burger
Telefonisch en schriftelijk wil veel contact door onzekerheidmaar ook

zaken zwart op wit zienCommunicatie vorm Benadering

Contact mijdende burger
Wi geen contactdoor grote angstofwoede mogelijk te bereiken via

belangenorganisaties waarna ookfysiek persoonlijk contact de

voorkeurheeft

Persoonlijk Telefonisch Belastingdienstbenadertmij

Voortgangsinformatie

i @ Formele tussenpersoon

Telefonisch digitaal en schriftelijk contact

Brief o E mail Telefonisch

Informele tussenpersoon

Telefonisch digitaal en schriftelijk contact

6
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Design principes voor interactie

Deze design principes zijn

gebaseerd op de geformuleerde
kernwaarden UHT en de

interactie strategie van de

Belastingdienst en zijn tot stand

gekomen een co creatie sessie

met medewerkers van een multi

disciplinair team CAP

Toeslagen KI S

We zijn transparent
overhetproces ®

Weoommunioeren

intekstenbeeldcss

\in de appendix vindt u een

beschrijvendoverzicht vande

principes

fifc
We leveren

maatwerk

Wewerken

integral samen

We combineren

snelheid met

kwaliteit

Wezoeken

pro actief contact r V‘
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Fases in de burger interactie

De burger doorlooptverschillende fases in hetproces voorde her beoordeling binnen

UHT ledere fasebestaatuit verschillende stappen ledere stop bevatmeerdere

contactmomenten tussen de burger en belastingdienst Hoe deze contactmomenten

warden ingerichtzaI warden aangeduidmeteen interactie Voorieder

contactmomentzijn conceptinteracties gedefinieerd In de volgendepagina szijn de

in teracties perfase uiteen gezet

Service Blueprint

Toeleiding OordeelUitvoering BezwaarFases

Reactie Beoordeling Uitkomst Afhandeling BezwaarBenaderingStappen

1 Aankondiging

aanschrijving

2 Aanschrijving

3 Herinneringen huip

aanschrijving

1 Ontbrekendegegevens

uitvragen

2 Startvan beoordeling

3 Voortgangtijdens

beoordeling

1 Uitbetalingcompensatie

2 Immateriele

1 Reactiegeven

2 Bevestigingvan reactie

1 Aankondiging beschikking

wel ofgeen en mate van

compensatie

2 Beschikking

3 Toelichting

Nvt voor nu

compensatie

3 Vervoigstappen

Contact

momenten

y V y V

8
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Interacties per

contactmoment
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Toeleiding Concept interacties tijdens benadering

Tijdensde stap benadering ontvangtde burgerde

aanschrijvingen informatieoverhetreactiegeven Het

is het van belang voor de burger om duidelijkheid te

krijgenvan het proces tijdslijnenactiesdiegenomen
dienente worden Daarnaast is hetvan belangindeze

processtap erachterte komen wat het voorkeurskanaal

van de burgeris

Benadering

Herinnering en hulpAankondiging Aanschrijving

Aankondiging via

Toeslagen nl herstel

Belastingdienstnl en Mijn

Overheid

1 Brief met visueel

stroomschema tijdslijn
acties en duidelijke
voorwaarden oproep tot

actieen contactgegevens

serviceteam

Tel efonische aanschrijving

waarbijook wordtgevraagd
naar voorkeurskanaal van

communicatie Burger kan

direct reageren

QRcode naar landingspagina
voor react egeven

Antwoordformu I i er voor

schriftel ijkereactie

Herinneringdooreerst

schriftel ijkeen rappel brief

te sturen bij geen gehoor
telefonisch contact

opnemen

Via belangenorganisaties
wordt burger herinnerd aan

aanschrijving en informatie

voor compensatie reactie

Visueletijdslijn met

processtappen worden op

Toeslagen nl herstel

FAQ en geanimeerd

I nstructi e fl Impje hoe het

reactiegeven gaat

1 1

Rechts staan percontactmomenthet voorstel voor de

interacties De belangrijkste waarop nog een keuze

moet worden gemaakt

Uitleg overdoelgroepen op

websites met visueel

stroomschema en visuele

tijdslijn

Op basisvan persona

telefonisch contact en

aanvullende aankondiging

via SMS

2

2

2

Een notificatie via SMS sturen alsditvoorkeurvan burger

heeft of burger telefonisch nietbereikbaaris 3

3

QRcodeinaanschrijvingsbrief die burger stuurt naar open

landingspagina online
3

Delen via

b el a ngen orga n i sati es

4 4

4
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Toeleiding Concept interacties tijdens reactie

Reactie

Tijdensde step Reactie kan de burgeraangeven in

aanmerkingte willen komen voor compensatie
Reactie geven Bevestigings

1 Burgers krijgen een bevestigingper brief met

gegevens contactpersoon of per sms notificatie

gegeven

2 Aankondigingdatcontactpersoon op kortetermijn

telefonischcontactopneemt

1 Telefonisch Reactiedoorgeven aanhet

serviceteamRechts staan percontactmomenthet voorstel voor

de interacties De belangrijkste waarop nog een

keuze moetwordengemaakt
2 Digitaal Video bel afspraak

3 Per briefnaarspecifiekantwoordnummer UHT

4 Fysiek Balieafspraakmaken

5 Uitvragen voorkeurs kanaal voorcommunicatieen

contactgegevens burger

Mogelijkheid omcompensatiereactiete geven in een

video bel afspraak

11
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Uitvoering Concept interacties tijdens beoordeling

Beoordeling

Ontbrekende

gegeveias
Tijdens de step Beoordeling zal de start van het

beoordelingsproceswordengecommuniceerden

vervolgensde voortgang inzichtelijkzijn

9MV VoortgangStart

1 Voortgang opvragenkan

telefonisch serviceteamen

contactpersoon en digitaal
worden

opgevraagd opgezocht

1 Bevestiging per brief na

telefonisch contactafhankelijk

van voorkeurskanaal

2 Duidel ijkever melding van

stappen tijdslijn en start

datum van de beoordeling

3 Gegevens van contact

persoondelen

Als blijkt da ter gegevens

van bepaaldejaren

ontbreken wordtde burger

door contactpersoon

telefonisch benaderd

gevolgd dooreen briefmet

envelop om gegevens terug

te sturen

1

Rechts staan percontactmomenthet voorstel voor

de interacties De belangrijkstewaaropnogeen
keuze moet worden gemaakt

Mogelijkheid tot e mailen voor ontbrekende gegevens

Conformemail beleid Belastingdienst

2 Bij wijzigingenwordter

contact opgenomen met

burgerVi a e ma i I opgevra agd en

terugsturen

Afhankelijkvan voorkeur

kan fysiekeafspraakworden

gemaa kt waa r gegevens

overhandigd worden

2

Digitaal track tracefunctieomonlinedirectvoortgang

te kunnen tracken 3

12
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Oordeel Concept interacties tijdens Uitkomst

Uttkomst

j§ BeschikkingTijdensde stap Uitkomst zal de beschikkingen
daarmee de uitkomstvan het beoordelingsproces
worden gecommuniceerd

Aankondiging ^ Ibelichtliig

1 Zichtbaargemaaktintijdslijn

in het onlineportaal

als moment van beschikking

vaststaat

1 Schriftelijkebevestigingmet

uitkomsten berekening van

compensatie

2 Telefonisch contact met

contactpersoon over de

uitkomst

1 Toelichtingvia een

telefonisch gesprek

2 Fysiekeafspraakmet

contactpersoon

3 Indiengewenst via

videobellen

Rechts staan percontactmoment het voorstel voor

de interacties De belangrijkste waaropeen keuze

moet wordengemaakt

Mogelijkheid ombeschikkingtebespreken ineen

video bel afspraak

2 De concept beschikking

wordtineen persoonlijk

besprokenen uitgelegd

voordatdeze definitief

gemaakt wordt

4 Via e mail contact

Toelichtingvan beschikkingviae mailcontact

13
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Oordeel Concept interacties tijdens Afhandeling

Afhandeling

jU NazorgTijdensde stap Afhandeling zal de burgerde
materiele en immateriele compensatie ontvangen

Uitbetalihg eonijae nsatie

1 Schriftel ijke brief ter bevestiging indien gewenst

telefonisch contact

1 Telefonisch contact

Rechts staan percontactmomenthet voorstel voor

de interacties
2 Fysiekeafspraakomvervoigstappente bespreken

2 Teiefonisch contactindien uitbetaiingafwijktmet

bedragbeschikking

14
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Burger persona types CAFll vergelijkbaar

Kwetsbaarj ca 60 Deels redzaam | ca 20

De deels redzame burger is

deels afhankelijk van de

belastingdienst op financieel

gebied Meteen beetje hulp
Is deze burger zelf redzaam

Redelijk digitaal vaardigen
beheerst de taal goed

Optics datapunten voor

personalisabe
• Ziekwetsbaarplus
• Meeracties op ingelagde BD

omgevingen© ©
De kwetsba re burger heeftgrote financiele en persoonlijke schade

opgelopen issterk afhankelijk vantoeslagenvatide Belastingdienstorti
rond te komen niet digitaal vaardig enspreekt mogelljk de taal niet

Opties datapunten voor personalisatie
• Matevanflpandeleschade

• Laaginkoimen
■ Ontvangtook nog anderetoeslagen
• Leeftijd
• Zitin bestand Ik wil BDcommunicatle ook

op papier Qntvangen
• Hoe online omgevingen BD gebruikt

worden

• Komt weinigop Mijn omgeving

Belastingdienst
• Inkomendetelefoon gesprekken
• Uitgaandetelefoon gesprekken
• Idem vanuit Belasting telefoon buitenland

• Je formele hulpgeverheeftcontact gehad

met de hulplijn voor intermediairs

• Postadres land check compliance
• Gebruik Mijn Toeslagenportal

Veel beller [ ca 10

Deze burger neemtuit

onzekerheid veel

contact op met de

Belastingdienst

Gptles datapunten voor

personalisatie
■ In top 10 20 belcoritact

Contact mijder | ca 10
Deze burger mijdt
vanuit woede of

extreme angst het

contact met de

Belastingdienst

Opties datapunten voor

persona lisafie

• In top 10 20 weinig
belcontact©

17
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Help Ik wordt aan mijn lot overgelaten ik wil gehoord wardenKWETSBARE BURGER

I

Emotiesmetbetrekkingtot communicatievan BD

r 1
Genegeerd Eenzaam Angst

Kenmerken ^ Interactie met Belastingdienst
en eventueel hulverleners

Het moet In begrijpelijke taal In korte behapbare zinnen

via persoonlljk contact zodat er rust en lets meer

zekerheid ontstaat Korte duiddijke uitleg waarom ze

eigenlijk wordt gecontroleerd en dat wij haar niet als

een zware fraudeurzien

Niet bewust van momenten dat ze had moeten reageren

maar dit nietgedaan heeft Durft niet meer^ bangom
weer een fout te maken

De kwetsbare bui^er heeft grotefinanciele en persoonlljke

schadeopgdopen is financieel sterkafhankelijk van

toeslagen van de Belastingdienst om rond te komen niet

digitaal vaardig en spreekt mogelijk de Nederlandse taal

niet goed
Staat mogelijk onder bewind of heeft een fiscale

hulpverlenerdledezaken regelt voorhaar

Voeltzich wanhopig omdatzeovertuigd Is datzealles

goed heeft gedaan wat ze moest doen

Ze \mI de maatschappij begrijpen want begrijpt niet wat er

mis is gegaan

Pijnpunten

Gevoel van grote onrecht aangedaan en daardoor

grote financfele schade opgelapen

Begrijpelijkheid van mformatieen onduidelijke
u itieg

Communicatienu is erg ingewikkeld en

onaverzichtelijk Het lezen van een brief en

begrijpen is een enorme pijnpunt Laat daarom Dok

brieven ongeopend uit angst

Niet weten wat zij zeif meet doen

Drempei omhulp tezoekenais dat er nog niet is

Spanningsboog bij uitiegis kort

^ Behoeftes

Ze vifll haar persoonlljke verhaal kwijt en begrepen
worden Ikkon ermet niemand overpratenal diejaren

Naast het lulsterend oorls oprecht inlevingsvermogen
essentieel Beloften moeten worden waargemaakt als ze

diekrijgt een de telefoon hetvoeltnu vaakdatzevan

het kastjenaar de muur wordt gestuurd en niet vender

komt

Ze voelt sterke wantrouwen en angst jegens
overheidsinstantles

Het frustreert haardat ze geen controle heb over mijn
financlele leven

Geen hoop meer dat de totale schade ooit nog woidt

goedgemaakt

Kritischevragen omtrent de herstel procedure

1 Word ikgezien aisfraudeur Kan ik nog weitoeslag aanvragen

2 Wiegaat mij helpen metdejuisteaanvragen invullen vanformulierenen mijn grateschulden
3 Wat zijn de termijnen die ikkanverwachten

4 Kan ik een beroepdoen opeen hulpverlener of een regelingtreffen
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Ik wit graag informatie over mijn voortgang ik voel mij vergetenDEELSREDZAME BURGER

Emotiesmetbetrekkingtot communicatievan BD

1 r 1
Onbegrip Ongeduld Afhankelijk

Kenmerken m Interactie met Belastingdiensten
eventueel hulverieners

Ik wil duiddijkecommunicatie waaruit blij kt waar ik

recht op heb of wat ik moetdoen omdat recht te

behouden

Dedeels redzame bui^eris deels afhankelijk vande

belastingdienst op financieel gebied Meteen beetje hulp is

deze burger zelf redzaam Redelijkdigitaal vaardigen

beheerstdetaal goed
Bevestigingvan gemaakte afspraken

Ik heb behoefte aan contact ik wil vooral serieus

genomen worden en duidelijkheid op mijn vragen

Wil een professioneel gesprek met vakmensen en Juiste
argumentatie

Pijnpunten ¥ Behoeftes

Gebrek aan duidelijkheid over waar zij recht op zou

hebben
Begrepen worden en zelf ook de situatie begrijpen Heb altijd

netjes aan mijn verplichtingen gedaan en vindt het niet terecht

dat ikindezesituatiezit

Gevoel krijgen dat er aandacht aan haarwordt besteed ze voelt

zich vergeten

Ik wil graag bevestiging wat wel en niet kan en mag

Ik wil krijgen waar ik recht op heb

Beheerst de taal goed maar heeft een voorkeur bij beelden

Het lange wachten op antwoord

In het duister tasten waarze precies aan toe is

Kritische vragen omtrentde herstel procedure

Gehuwd 1 kind
yr 1 Waxwordtervanmijverwaehtenwatzijridemogelijkbedeii

2 Binnen welkegroep val ik en wat betekentdat

3 Hoe kan ik blijvend inzichtin devoortgangvan mijn zaak hebben

f

MB04
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Doe ik het wel goedVEELBELLER

Emotiesmetbetrekkingtot communicatievan BD

1
Onzeker Assertiaf Angst

Kenmerken

Deze burger neemt uit onzekerheid veel contact op met de

Belastingdienst Hljvertrouwt de overheid en de

Belastingdienst niet In de gesprekken wil hijzekerheid

krijgen en antwDord op zijn aannames

Interactie met Belastingdiensten
eventueel hulverleners

Beitvaak naarde Belastingdienst maarwii ookgraag

zakenzwartop witdus schnftelijkebevestiging

Goed geihformeerd maar voeltzlch nietzo

Erg assertief

Argwanend

^ Pijnpunten
Geen zekerheid of wat hij doetgoed is

^ Behoeftes

Hijis erg onzeker

Hetfeitdat hijgeen controle voelt over de situatie

maakt hem gestrest
Wil onduideiljkheden op lossenen extra aandachten

tijd van uit de Beiastingdienst tijdens contact krijgen
Inzicht in hoe de zaak verloopt EN inzicht waarom

welke beslissingen worden genonnen

Dat de belastingdienst niet genoegaandacht In hem

stopt

Mist een overzichtelijke checklist

Het gevoel dat er weer lets mis kan gaan en dat hij

niet op tijd geinformeerd wordt

‘tz zeiTstanaige onaernemer

i
Kritische vragen omtrent de herstel procedureGescheiden 2 kinderen

1 Heb ik alies gedaan wat ikrnoest doen

2 Komt het nu allemaalgoed
3 Heb ikalleantwoorden gekregeri dieikzog mceterikrijgen

law

© 0Voorkeurskanalert

20
Telefonisch Schhftelijk1894340 02487



f Ik voel mij miskent en onjuist behandeltCONTACT MIJDER

Emotiesmetbetrekkingtot communlcatievan BD

r r
Teleurgesteld Boos

Kenmerken

Deze burger mijdt vanuit woede of extreme angst Met

contact met de Belastingdienst

Hij voelt zich misleld en onterecht behandelt maar wil er

een punt achter zetten en niet het risico lopen nogeen

keer defout in tegaan Wil geen gezeik en heeft de moeite

opgegeven

m Interactie met Belastingdiensten

eventueel huiverleners

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 maarvoldaan aan de

betaalverplichting om er vanaf te zijn

Pijnpunten ¥ Behoeftes

Het niet kunnen uiten van gevoel

Niet willen oprakelen van de pijnlijke situatie vanuit

verleden

Niet nogmaals erdoor been willen gaan

Vertrouwen is volledigweg

Voelt zich verloren

Wilgraag leven weer positief oppakken maar de hoop

opgegeven datdit gaat lukken in samenwerking metde

Belastingdienst

Te angstig om nog te reageren op contact

Wil geen gedoe meer en risico lopen am nog meer

fouten te maker

Wil niet meer in het vizier van de Belastingdienst zijn

Kritische vragen omtrentde herstel procedure

Samenwonend 2 kinderen
•

1 BItJfikriufraudeur
2 Kan ik nogweltoeslagenaanvragen
3 Begintalle ellendeweeropnieuw als ik reageer opde Belastingdienst

law
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Ik wit mijn klanten helpen hun financiefe zaken op orde te krijgenFORMEEL TUSSENPERSOON

I
Emoties met betrekking tot berichten van BD

r
Ongeduld Zelfverzekerd

Kenmerken ^ Interactie metBelastingdienst

Hij lean als formeel tussenpersoon een groep of meerdere

groepen burgers vertegenwoordigen

Naasteen advocaat kan dit persoon ookeen

bewindvoerder of boekhouderzijn

Regelt de belastingzaken omtrent toeslagen voor zijn

klanten

Kan rechtstreekselijnen hebben metcontaetpersonen

Hij wil bewfjs in handen hebben dus wil alles wat

afgesproken wordt schnftelijk op papier

Daarnaast is telefonisch contact prettigom zaken snel te

bespreken enzijn klantte kunnen updaten

Belt niet via de normale routes maar kan rechtstreekse

lijntjes hebben met een behandelaar

Pijnpunten ^ Behoeftes

Geen overzicht Niet alle berichten en handelingen zIjn

online te vinden en of teregelen

Brieven vanuit de Belastingdienst zijn vaak niet begrijpelijk
o a door fngewikkeld taalgebruik voor zijn klanten

Als hij zijn klanten slecht nieuws meet brengen zonder het

goed te kunnen ultleggen

Hijvoelturgentle en voert de druk op In de interactie

Hijieeft mee met zijn klant en wilt zaken daaromsnel

opgelost hebben

Hij wil duidelijke informatie en goede bereikbaarheid van

de Belastingdienst om zijn klant optimaal te kunnen

helpen

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

1 Begrijpenmijn klarten wat de informatie betekerit Eri wat degevoigen zijn voor hun sit tiatie

2 Hoe kan ik blijvendinzichtin deyoortgang vande procedurevaotnijn klanttiebfcen

3 Waarom moethetzo langdureh

Telefonisch schriftelijk
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ft
Ikwilop eenjuiste en transparonte manier anderen helpen met hurt belastingzakenIN FORMEEL TUSSEN PERSOON

Emoties met betrekking tot berichten van BD

r r
Ontspannen Onzeker

iJ
Kenmerken

Zij helpt haar famille vrienden en kennissen met het

regelen van belastingzaken het llefst zonder DIgiD

machtiging

Zij kan goed emotionele afstand bewaren en zich zakelijker

opstellen in de interactie

Doet d it vanuit compassie en welwillendheid

^ Interactie met Belastingdienst

Als HUBA helpt zehulpvragers met hun belastingzaken
Gebruikt hiervoor E Herkenning

Beschikt over zelfde level van communicatie vaardigheid als

een medewerker

Goede taalbeheersing

^ Pijnpunten ^ Behoeftes

Brieven en pracessen van de Belastingdienst zijn
vaak niet begrijpelijk o a door ingewikkeld

taalgebruik voorde hulpvragers

Geen overzicht Niet alle berichten formulieren en

handdingen z ijn online te vinden en of te regelen

Overzicht kunnen zien en hier telefonisch door been kunnen

spreken

Dat de hulpvragers begrijpen wat zij voor hen gaat doen en of

heeftgedaan en watprecies degevolgen zijn

Vervolgens decontroleen verantwoordelijkheid bij de

hulpvragers laten

Niet verant\w3ordelijk worden gehouden voor de wijzigingen
van een ander

Kritische vragen omtrent de herstel procedure

Woont met 2 huisgenoten 1 Begrijpende hulpvragers wel wat de keuze betekent

2 En wat de gevolgenzijn van hun keuze

3 Hoe kan ik blijvendinzicht in devoortgang vande procedurevanmijn hulpvrager hebben
1^

Zelfredzaatn
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We zijn transparent
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

a
Bij alles wat we doen zijn we hier extreem helder in de stappen en

tijdslijnen van het proces

We communiceren dit in tekst maar Never nog in beeld

zodat het ook voor de minder taalvaardige burger

begrijpelijk overkomt en tot minder stress leidt
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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

M 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 jrger staat centraal en we werken integraal De burger
dat er vanuit een Belastingdienst wordt gehandeld

Mm

IK

jrger heeft een contactpersoon die achter de schermen

voor haar regeit en eenvoudig benaderbaar is

erwijzen nietvan loket naarloket

ebben een integraal beeld van de burger Ookvan

re financiele problemen en andere toeslagenm

26
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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

m 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 opiossing

De burger voelt dat er serieus wordt gewerkt aan herstel
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We combineren

snelheid met

kwaliteit

We werken snel zonder dat dit ten koste gaat van

de kwaliteit

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

Als er ergens vertraging dreigtte ontstaan communiceren

we dat tijdig en en open aan de burger
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a
We zijn transparent
over het proces SI

t
We leveren

maatwerk

We werken

integraal samen

We combineren

snelheid met

kwaliteit

We zoeken

pro actief contact
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