T UHT
* | Burgerinteractie Catalogus

A a

1894348 02489



Inhoud en context

1894348

ol =k:=) CRTIAN

Introductie

Loket en dienstvormen
Digitaal loket

Telefoon loket

Fysiek laket

Post loket
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Over de interactie

catalogus

Inhet procesom de burgeradtiete cefiniéren iser eerst gekeken naar de
verschillende burger persona's die geicentificeerd kunnen worden Daarnaast
is een aanta ontwerp prindpes ortwikkeld, die dienen alsuitgangspunt voor
het ontwerpen van deinteraties met de burger

In multidisaplinaire teemsb nner ce Belastingdienst Zjn doormidcel van co-
aeatievocrieder perscnabinnen e=n bepaalde doelgroep (CAFH-vargelijfbazr,
CVF11 nict vergelijlkbaar, Hardheid enOG/S) interactiomomenten
gedefinieerd Dit heefl debasis cevormd vooserviceblueprints. waarin de
medewerkers, systemen, dala en achterliggend procesvoor het waarmaken van
dieinteractie Zjn beschreven.

Deze servica blusprintslaten Zen dat er meardere loketten |digitaal , telsfoon,
fysiek, post) zjn viawelke ce burger cortact met deBelastingdienst kan
hebben. Onnen deze cketten ijn varschillendevormen waarmesde burger
bediend kan worcen In deze cata oguszjn de verschillendevormer uiteen gezet
en istezien hoedsze loketten in depraktijk gaan werken.

Deze catalogusdient als overzicht om deverschillendeloketteninde
praktijk tei dsinzicht voor de burge via

welk peci i il zijn.

Lit1seen levend vierkdocument. Voor bepaalde nader benoemde interacties
vinden momentee! validatiesplazts met betrekking tot realiseerbaarheid.
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Ontwikkeling van persona’s voor bepalen
van ged fferentleerde Interact les

4

Ontwerp principes zijin gedefinieerd als
vitgangspunt voor de interacties met de burger

Y

Per doelgroepenpersonadijn interadies
gedefinicerdtijdons co- aeatic sessics

De interactie momenten zijn uitgewerkt in service

blueprints, waarbij medewerkers acties,
p syst datazijn bepadld

De catalogus geeft een overzicht van deinterad ies
per loket en hoe dezewerken Indepraktl]k
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Vier loketten

Indezecatalogus taan devizr communicatie kanalen die DIGT
worden tosgepad in de interadtie tussen Delastingdienst er _
burger. Over deze kanaen zijn de bijbehorendeinteracies =
uiteengezet. [T R} .- o
©
De viex i i g L vier suuilen C B h
loketten: -
1 Digitadl 0
2 Telefoon
3 Rk ‘ s
4 Post
& wordt onderscheid gemack in vier mogelijke dien sten waar FYSiB POST
deinteradt estoe kunnen benoren.
0 ) Informatie diensten 1N »
Deze dier sten verschaffen de burger informatie
‘ ings ennotificatio di
Deze dier gen geven een notificatie aan de burger
=28 Interad ie diensten
(Y Dezedier sten an +-op- linteractie tussen burger
en e=n Belastir gdienst medewerker
F.—. Registratiediensten

Dez= dievsten bieden de mogelijkheid aan de
burger om zich te registreren
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Loket vormen Digitaal Telefoon
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Digitaal
Loket
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Loket vormen Digitaal

Registratie
diensten
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Digtaal

lvan2

Interactie diensten

. Registratie diensten

Doelgroepen &
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Website

Uitegover doslgarcepen
Flow chart/cheddist
Wisuele Lijddijn

Sappen

Alle doelgroepen
Alle persanas

In mei gereed

Sodal Media
kanalen

Froactisf atterderan
Reageren opsodal media
MESE

Alle doelgroepen
Alle personas

T e g eed

Een virtueel gesprek tussan
perseonlijk behandelaar en
buarger

Aledoelgroepen
Ale personas

I review, nLb.
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Digtaal
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2van 2

Interactie diensten

. Registratie diensten

Doelgroepen &

. Barichtenbox

= Digitals inzags van massale
breven enincividusle
br evenin de berichlenbux

*  Alledoelgroepen

»  Beschikbaarvaor dle persona's,
voorkeurvoor dit kanaal voor
Deelsreczame & Vieel baller. 1
Tussenpersonan

* Inreview nth

. Email met PB

Ontbreken cagegevensdslen
Satusinackt tijdens beaordeling
Sannervallig na leleluongesprek
Persoonlijke/fvidee afspraak
bevestiging

Alle doelgroepen

Beschikbaar voor alle parsora’s
voorkeur voor dit kanaalv oor Deels
redzame & eel beller

Digitale aanmeld mogs ijkheid
op dewebsite

Alle doelgrozpen

Beschikbaar voor alle persona's,
voorkeur voor dit kanad voos Deds
redzame & Veel beller
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Fase burger reis
Inalle faseswan de burger reis

Doel

= Burgers omtv angen de brieven die per post gestuurd worden
ookd gitaal in ce BerichtenBox binnen MijnCverheid.
Inloggen met zijn/haar DigiD

+ Eennotificatie van eer nieuw bericht zullen 3] per e-mail
krijgen
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Fasein burger reis
. Inde beoordeling en ocrdeel fase van de burger ~eis, als er individuseal
. Eret =i contact istussen de persoonlijlicbehandelaar (FB)en de burger

Doel

Burgers kunnen ontbrekende gegevens aanleverenviade

e-mail

= Een persocnlijk behandelazr kan de burger op dehoogte nouden

tijdens de beoordeling over het verloop van het proces

Na eentelefoongesprek kan een samenvattingvan het gesprek

(naad een schri‘telijke brief) per e mail worden versuurd naar de

burger

= Alser een persoonlijke afspraak of video afspraak wordt ingepland
krijgt de burgerviade e- mail een bevesiging niervan

ONTBREKENDE GEGEVENS DELEN E-MAIL BERICHTEN

4
L]

Vorm

» Het verzenden van e-mails door de Mersoonlijic behandelzren en
burgersgeschieden conformhet e- mail beleid van de Belagtingdienst

* Viadeindwiduele e-mail boxvan de persoonl jk behande aar
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Telefoon 0
Loket
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Telefoon

diensten

Registratie
diensten
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Telefoon
lvan2

1894348

Informatie diensten
Notificatie diensten
Interactiediensten

Il Redstratic diensten

Doelgroepen &

= Vragen beantwoorden
*  process

= Aenkond gen

= Chechvragen

= Alledoelgroepen
= Met Kwetsbare &
Contact mijdende wordt

actief conzad opgenomen®

* Venaf medio mei

Bellen met
PB

= \ragen beantwoorden op
individueel dosserniveau

= PFocesvoortgang

= Beschikking tozlichten

= Aledoelgroepen
= Ale personas
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Telefoon

2van 2

Interactie diensten

. Registratie diensten

aanschriping

Doelgroepen & * CAFttvergelijibaar SWSnazr *  Aledoelgroepen
Kwet sbare & Yeel beller bij = Allepersona'sapbass

aanschrijring van Litgevraagde
*  Hzrdheid delsel . SVSnaar communicatie voorkeur

Tussenpersonen bijvoortgang
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Fysiek
Loket
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Loket vormen

. diensten
Registratie
diensten
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Interactie diensten

. Registratie diensten

Doelgroepen &

Toedlagen
Senvicepunt

Algamena vragen over
doelgroepen en
behandeingen
Aznmeld onder seuning

Alle doelgroepen
Alle personas

1juni gerzed

Algamens vragan over
doelgroepen en
behandelingen
Aanmeld ondergeuning

Alle doelgreepen
Alle personas

1juni gereed

Oncerstauningvan en bij
het aanmelden (door balie
medewe ke )
Mogelijkheid voor het
inplannen van fysieke
afspraak met FB

Alle doelgroepen

AMle personas

1juni gereed
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Fase burger reis

Toeslagen . ]
n detoeleiding fase kunnen burgershier terecht.
Service Punt Gemeenteloket Deze loket punten zijn op gerichte momenten in de wesk geopend. dit
verschilt per locatie.
Een burger kan bij een Toedagen Service Purt (TSP) of Gemeent e loket terecht voor Doel
ondersteuning bij het zelf melden er met vragen over de behzndelingen en Durgers kuanen hier teredht voor (algemene)vragen over het proces
vervolgstappen. enonderstaunirgin het aanmelden.
+ Deze locaties zullen een informatie pakicet tot hun beschikking
INFORMATIE OVER LOKETPUNTEN GERICHTE OPENINGSTI)DEN krijgen ( in meerderetalen |
STAPT STAR? N

Delukel warknemer hzefll de mogelijkheid orm mel voun ang nedn
het Service Teamte bellen 6f een apart telefoonnummer am samer
met de burger een telefonische aanmeldingte doen.

+ Voor gerichte persoon i jke vragen zal de burger zelf contadt moeten

, V’ ) opnemen met het Service Team telefoonnummer.
Ll \. \ . Locaties
— + TSPs(150), Gemeentelokett en (10) gespreid over het hele land
g
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Fase burger reis
+ Indetoeleiding fasz nebben burgers de mo gelijkheid om een
afspraak in te plannenmet een balie medewerker viahet

In de toeleiding fase hebber burgers de mogeijkheid om een afspraak ini e plavnen met een baliz Ise'd‘”ce.wam o N [
medewerkerviahat Servicel eam Tijdens devitvoeringword sen hirger tnegeweran aan een + In de uitvocring fase kunncn burgerscen persoonlijke afspraal
persoonlijk behandelaar, Vanaf dit moment kan er een persoonlijke afspraak worder ingepland maken met hun persoonlik behand elaar
tussan de behandelaar en de burger als dt gewensd is.

AFSPRAAK INPLANNEN GESPREK VOEREN Dod .

SIAE T SIAP 2 + Toeleiding: Durgers kunnen hier terecht voor (algemene)vragen

over het procesen ondergeuninginhet aanmelden.
Uitvaering: Burgers kunnen deze afspraak aznvragen voor
persoonlijke toelickting random de beschikking of alshet
gewsnst isal tjdensde beoordeling

Persoonlijk behan de aar moet met burger devenwadhtinger en
dosl vande afsprazk afgtemmen

Bij het inplannen van het gesprek moet de FBrekening houden
met extratijd v ooraf omvoor te bereiden en achteraf om
wenwerkirg te doen

Locaties
+ 21balie'sbelastingdiens (& ruimtas)

A FRelening houdend met 15 meter afgand ivim COWD- 19 most er een veilize
én contortabele sting worden Jeceéerd
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Loket vormen

Attenderings &
Notificatie
diensten

. Interactie
diensten

Registratie
diensten
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. Massale Indviduele
brieven brieven

Interactie diensten

. Registratie diensten

= Aanschrijving aan CAF- *  Bavestigingvan aanmalding
doelgroepen *  Bevestigingvan ompensatie
verzuek

= Individuele brieven dievanLit
de persoonlijkbzhandelaar
worden verstuurd

Doelgroepen & *  Alledoelgroepen” *  Alledoelgroepen

= Alle personas = Allepersonas

1894348 02489



