
1

II 2^^^W
^

A

i■fe

aStilvL
■• Nf

IL

1

^5|l

iL^

Beslissingsdocument
Burgerinteractie UHT OG S

28 april 2020

1

1894347 02488



Inhoudsopgave

Inhoud en doel van dit document Fases in burgerinteractie

♦♦ Aanpak overzicht burgerinteractie Interacties per contactmoment

n 10Persona s overzicht Appendices

m
III Service Blueprint

Samenvatting communicatie inzichten

^ Persona s

Design principes voor interactie ^ Design principes

1894347 02488



Context en doel van dit document

Burgerinteractie van uitMantinzicht

AA
’

f
De afgelopen wekenis meteen multi disciplinair team gewerktaan

degewenste interactiemomenten en middelen voorgroep OG S Op

basis van inzicht in de behoeften van de burger en interactiemomenten

gedefinieerd

li

I ik

Vraag en vervolgstappen
Er heeft een virtuele co creatie sessie plaatsgevonden
met dit multidisciplinaire team binnen de Belastingdienst Hierbij zijn de

eerder ontwikkelde persona s gebruiktom de specificaties in interactie

momenten toe te spitsen op de verschillende behoeftes Netzoals bij de

interactie voor de groep CAF 11 vergelijkbaar hebben we ook gebruik

gemaaktvan ontwerpprincipes en afstemming met de proces dataen

tools werkstroom om tot voorstel voor interactie te komen

We vragen akkoordop de concept interacties met burger en diensformele of

informele helper Afstemming op het gebied van proces naar burgerinteractie

heeft plaatsgevonden in de week van 20 april vindt er detailafstemming plaats
metde andere werkstromen waarna wezullen komen tot een defintief
interactie voorstel voorde Hardheid van hetstelsel doelgroep De interacties

daarvoorzuHen 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

desystemen vaardighedendiebijdragen aan het realiseren van de

gewenste interactie metals doel om effectiefen empathisch te

communiceren metde menselijke maat
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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

0m □Qv
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

CAFllvergl

CAFoverig

Hardheid

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
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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 betproces en zai

warden gedifferentieerd op basis van de verschillende persona s

Persona s interactie behoeftes

Kwetsbare burger
Fysiek en telefonischpersoonlijk contact in begrijpelijke taaien hetdere

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 Doorstromen naar eenandere trajectUitvoeringFases

Voorstetpersoonlijk

betalingsplan

Opstartenbetaling regeling
en nazorg

BezwaarBenadering Standaard betalingsregelingStappen

1 Attenderen

2 Informatie opvragen

3 Informatie hulp

4 Herinnering

1 Voorstel sturen

2 Akkoordgeven

1 Bevestigingeerstebetalin^

2 Herinnering

1 In bezwaartreden 1 Beschikkingintrekken

standaard

3 Beschikking betalingsregelingContact

momenten 4 Herinnering

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 burgereen

formulierwaarbijgegevens worden opgevraagd Dit is

bepalend voorhet berekenen vande schuld Er kan

voorinformatie en huipcontact opgenomenworden
met het invorderingsteam

Opstarten betalingsregeling

B i 1
•4

Attenderen llnfbfhiatieopvirageii ^
IhformatTe hulp Herinherihg

Rechts staan percontactmoment het voorstel voor de

interacties Er zijneen paar puntendie nog ter

discussiezijn

• VersimpeldeTG304 formulier HetOGS cluster is

van meningdaneenvereenvoudigdeTG304
formulierzal voor de burgervan toegevoegde
waarde zijn Echter kan dit ook een precedent
vormenvoor hettoekomstigegebruikvan het

formulier

1 Er wordttelefonisch

contactopgenomen

met de burger

2 Tijdens het gesprek

wordt het

voorkeurskanaal

opgevraagd en de

gewenste frequentie

van communicatie

1 Schriftelijke korte en

duidelijkebrief met

simpeleversievan het

maxi A4

antwoordformulier

TG304

telefoonnummer

serviceteamen

vermeldingvanacties

diede burger moet

ondernemen

1 Er kan contact

opgenomen worden

met de

Belastingdienstvoor

verduidelijking
rondomhet invullen

van het formulier

1 Er wordttelefonisch

contactopgenomen

om te vragen naareen

reactieof dater

onduidelijkheden zijn
rondom het formul ier

2 BiJ geen gehoor wordt

een rappelbrief

gestuurd

3 Afspra ken worden

vastgelegd in het

systeem INL

2 Animatiefilmpje

voorde uitlegvan

het proces3 DuidelijkeFAQ op de

landingspagina met

animatiefilmpje voor

de uitlegvan het

proces

Persoonlijke behandeling De burger staat

centraal envoeltdat vanuiteen Belastingdienst

wordtgehandeld Onzeambitie isom een

integraal beeld vande burgerte hebben Dit isop

het moment besprokensamen met UHT en

Toeslagen

2 Mogelijkheid voor het

digitaal versturen van

het TG304 formulier

10
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Toeleiding Concept interacties tijdens voorstel

persoonlijk betalingsplan

Tijdensde stap voorstel persoonlijk

betalingsplan zal op basis van de

beschikbare informatie een voorstei

gestuurd worden naar de burgerdie

nog nietgereageerd hebben De

burgersdie wei gereageerd hebben

ontvangeneen beschikkingmeteen

persoonlijk betalingspian Wanneerer

wederomgeen reactievan de burger
komt zai er nogmaals een herinnering
worden gestuurd

Voorstel persoonlijk betalingsplan

1 Herinnering^1^ AkkoordVoorstel sturen Beschikking

1 Al I een voor burger
indien geen TG304

formulier is ontvangen

2 Wanneerergeen

reactievan de burger
komt wordt er gebeld
met de vraagof de

beschikking ontvangen

en begrepen is

3 Er wordt een

schriftelijkerappelbrief

gestuurd

1 De beschikking wordt

schriftel ijk verstuurd

2 Er is een duidelijke FAQ

op de landingspagina
voor eventuele vragen

3 Erkan contact

opgenomen worden met

de Belastingdienstvoor
eventuele vragen

1 In het geval dater geen

reactie komt word ter een

voorstel gestuurd

2 Er wordt een schriftelijke

briefverstuurd met daarin

het voorstel voor het

persoonlijk betalingsplan

3 Er is een duidelijkeFAQop
de landingspagina

4 De burger wordt gebeld
om het voorstel te melden

1 Een antwoordformulier

wordt meegestuurd met

het voorstel

Rechts staan percontactmoment het

voorstel voor de interacties

y Vy V
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Uitvoering Concept interacties tijdens opstarten

betalingsregeling

Tijdensde stap opstarten betalingsregeling zal de

eerste betaling van de burgerplaatsvinden Op basis

van voorkeurzal hiermet enige regelmaat

bevestigingvan\A ordengegeven ln hetgeval dat er

geen betaling plaatsvind wordtertelefonisch

contact opgenomen metde burger

Opstarten betalingsregeling

m Bevestiging eerste betal ing Herinnering

1 Er wordteen schriftelijk
brief gestuurd ter

bevestigingvan de eerste

betaling

2 Frequentie berichtgeving
wordt afgestemd op basis

van voorkeur

1 Er wordt telefonisch contact

opgenomen met devraag

waaromergeen betalingheeft

plaatsgevonden

2 Er wordteen schriftelijke

bevestiginggestuurd formulier

DB37A voorde kennisgeving

van achterstand

Rechts staan percontactmomenthet voorstel voor

de interacties

De burger wordt bijde herinnering telefonisch

en schriftelijk benaderdom kenniste geven van

de achterstand

3 Brief begint met de burger
te bedanken voorde

betaling

4 Flet betalingsoverzicbt isook

digitaal beschikbaar

5 Nazorgproces en monitoren

OGS populatie

12
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Doorstroom Concept interacties tijdens
bezwaar standaard betalingsregeling

Tijdensde stap bezwaar standaard

betalingsregeling zal de burgerbezwaar kunnen

maken wanneermen het nieteensis metde

beschikkingdie isgetroffen Wanneerde burger

geen betalingdoet en geencontact opneemt wordt

wordt een standaard betalingsregelingingezet

Doorstroom

a
standaard

betalingsr^gjBling
Bezvtfiaar

1 De burger mag altijd in

bezwaargaan

1 Een standaardbetalingsregeling
wordt gestuurd naarde burger

wanneer dienietbetaalten

geen contact met de

Bel astingdienst opneemt

2 Beschikking wordt ingetrokken
door een schriftelijke

bevestigingte sturen

3 Er wordt proactieftelefonisch

contactopgenomen met de

burger

4 De burgerkantelefonisch

contactopnemen inhetgeval

er alsnogeen betalingzal

plaatsvinden

Rechts staan percontactmomenthet voorstel voor

de interacties

Er wordt proactief contact gezochtwanneerer

geen betalingisgedaan voordat een rappel brief

wordt gestuurd
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Burger persona types

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

Opties datapunten voor

personalisabe
• Ziekwetsbaarplus
• Meeracties op ingelogde BD

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

opgelopen issterk afhankelijk vantoeslagenvatide Belastingdienstom
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

Opties 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©

16
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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
h

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

[■j
L _

Fysiek telefonisch

MBO of lager
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f 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
1 Waxwordtervanmijverwaehtenwatzijridemogelijkbedeii
2 Binnen welkegroep val ik en wat betekentdat

3 Hoe kan ik blijvend inzichtin devoortgangvan mijn zaak hebben

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

I Kritische vragen omtrent de herstel procedureGescheiden 2 kinderen

Telefonisch en schriftelijk

MBO

1 Heb ik alies gedaan wat ikrnoest doen

2 Komt het nu allemaalgoed
3 Heb ikalleantwoorden gekregen dieikzog mceterikrijgen

© 0Voorkeurskanalert
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1
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
4

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

lag]
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Ik wit mijn klanten helpen hun financiefe zaken op orde te krijgenFORMEELTUSSENPERSOON

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

i

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 schrifteli
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f Ikwilop eenjuiste en transparonte manier anderen helpen met hurt belastingzakenIN FORMEEL TUSSEN PERSOON

Emoties met betrekking tot berichten van BD

r r
Ontspannen Onzeker

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

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

02488



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

De burger heeft een contactpersoon die achter de schermen

alles voor haar regeit en eenvoudig benaderbaar is

We verwijzen niet van loket naar loket

Wij hebben een integraal beeld van de burger Ookvan

andere financiele problemen en andere toeslagen
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We leveren

maatwerk een krijgt persoonlijke aandacht

ouden rekening met de persoon lemand die

baar is nemen we meer bij de hand dan iemand die

idzaam is We gebruiken data om te voorspellen

le beste interactie is

m
t

m betekenen dat we de ene burger meer na bellen

le andere

i

•Kin

jrger voelt zich hierdoor een persoon en geen nummer

26
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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

1894347 02488



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

L| ■■■■■ 28
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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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