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Over de interactie

catalogus OntwilrlmlinfjvanpAfKma’ftvnnrtHifMbTi
van ged Ifferentleerde Interadles

0InhetprwEsomdebij geraaietecefinierenisereeragekEkBnnaafde

wersrfiillendeburgef peraofio s^egacentificeerdkunnenwtorden Daarnaaat

is eenaanlalontwefpprindpesortwikkeld dedienenaisLitgQngspuntvoor
het ontwerper van deinteradiesmet de burger

Ontwerpprvidpeszijr gedefinieerd als

uitgarigspunt voor de int«racties met de burger

Irmultidisaplinareteanisb nneroe lastingdiensl^ijndojrmidoelvanco
ceaievocriederperscnabinnen een bep^lde doe g aep[ ^t1 v5rgeli|tbaEf
QFII nictvcrgDlipd aiT Hardhcid enOO^intcractianofnciitcn
gedefinieerd Dt hee^ldebaasoevormd v oservicebluepnnts waarnde

medewerkera s aemen daaen acfiierliggendprocesvoorhet waarmakenvan

de interacie zip besctxeven

Fterdoelgroepenpersonazijn interadies

gcdcfiniccrdtijdcns CD CTC^icscseics

□□Dezeserviceblueprintsl^enzen dler m«Grder lokGtten digitad tetefoon

fystek poel zjnviawelkeoeburgercortad met deEblastingdienlkar
hebben □nnendeze kkettenziji versdiillende i orrren waa meede burger
bediendkanworcen lndezecataogusziiideversctiillendevormer uiteengezd
er istezienhoedezeloketter indepraktijkgaaiverken

Deintaactiemomeiilen djn uitgeimrht in service

blueprints waarbij medewerkeis ad ies

processtappen systemenend^azijn bepadd

Descatalogusdient alsevarzdn omdeverediillandelDkElieninde

praklijkteimplementerenenalsinBchl veer de burgeromleweten via

welk kanml spedfieke di ensten t
DecatalogiB geefi een overzicht van de i nterad ies

per loket an hoedeswerhen Indeprakiljkzijn

Ut iseer I everd v erkdtxument i aor bepaalde nader beroerrHl e mteracties

vinder mcmenteel valid 2iesplad s metbetrelddng tot real iseerbaarheid
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Vier loketten

DIGI1AAL THffOON
lndezBca3lt gusEt aandevi3fcommunii2tie fcanalende

worden toegepalinde intsfadietussen Delastingdienster
bLrger CVerdeze karaenaipdebijbehorendeintefadies
uiteen^zet

Dvvita VLxninuiiiuik^iidtiiiibfiistiiiltitii VM suului

kikellai

A Ao1 □gtaal
Telefocn2

a

4 RHt

Fvaw POSTBwordt ondcTH had gcmackt in vie^mo3^lijkcdic^stc^w□□r
de interal estoe kunnen b noren

o Informdie diensten

Deze diersien versdi^fer debur^ informiie

Altendsrings cnnolifKaliedisnst^n

Dazedierden p en een notificaieaandeburger
lnta tiedieiistEn

DezediersJenzjji l op linLeraclielusser burger
en esn BelaEtirgdiensi medewerker

Reg1st rati ed knsten

Dezs diensten bieden de mogeliikheid «an de

burger

II

ii
zich te registreren
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Digtaal Telefoon Fysiek PtostLoketvonnen

Bellenmet ^^^oeslager
sen ic team L^Jservkepu
pMSdoor
srviceteam ^^JBelastingdi n^

Bdlen met ^^^lli ketten

PB ^^^^emeentehuis
I BwSdcor

I [

c
Informatie

diensten
ssalebricvenVfebsite MijiT

nten

Sodale media

kanalefi BD
y^Gnderlngs

Notificatie

diensten

ividueb

Seven

Videogesprek

c
Interactie BerichtenBcw

enstei

Emailer met

rmm
PB
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Digtaal Telefoon Fysiek PostLoketvonnen

c
Informatie

diensten Vfebsite MijiT

Sodale media

kanalefi BD
y^Gnderlngs

Notificatie

diensten Videogesprek

c
Interactie BerichtenBcw ir Sdoor

enstei

Emailer met

rmm
PB

E formulier
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11
Digtaal

1 van 2

□ □
Social Meda

kanalen
Website Videogesprek

n Intera dierster

I
Eenvirlueel gespreklussen
isrs onlijkbetiandelaar en

urgcr

Uilegover doelgeroepen
Rftvv{hartJ’dieddist

Vi^t^ltiLijddijii

aappen

■ Roadiefiterderen

■ Reageren opsodal media

■ Nledoelgroepen
■ Alle personas

Aledoelgroepen

Ale personas

Doelgroeper
Persot

Aledoelgroepen

Alepersonas

c In men gereedTlmirg ■ In iiiagHESxl It review ti L L
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Digtaal
2 van 2

□ c cSnail met PBBaiditerbox BfomnJier

n Intera dierster

I Di^itale iizagevan maasaie

br afen an incividuele

Ur »r E n ill UtridiLtiriLux

Oit bre ken c e gege en s del en

SlatusinacKtijdensbeDordeling
SbiiiitrivaLLi igiiaiLdtirwiigtii^jri^k

Ffersoonlijke videe afspraak
bevesti ging

Digitale aarmeld moge ijkheid
op dewebate

Alledoelgroepen
Besdiikbaarvoor die persona s

voorkeur voor dit kanaal voor

Deelsreczame SiVeel beller ei

Tussenpersonsn

In review n t b

\le doelgroepen

Besdiikbaarvoor die persona s

voorksurvoor dit tanaalvoor Deels

redzame Si vfeel belief

Alle doelgroepen

Besdiikbaarvoor die per
voorkeur voor dit kanad x

redzame iAid belief

Doelgroeper
Persoi ■sona s

voo Beds

c Tlmirg
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□Berichtenbot
F^sebJFger res

Inallefasesvgn de burger ras

Doel

m
Burgers ontvangen de brieven die per poagestuurd worden

ookd gtaal inceBeriditenEbxbinnen MijnOrerheid
Inloggcn mctzijn haar DigiB
fen nDtifiatiewan eer nieuw beridit alien aj per e mal

krijgen
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c
Rasein burger rets

Inde beoordelingen ec rdeel fase van de burger eis alser individusel

o ntad istu3sen iepersoonli| behandelaar [F6 en de burger
Email met PB

Doel

Burgers kunnenontbrekendegegeversaanlwerenviade
e mail

fen psrsKcnlijkbehsndelaar kande burger op dehosgte nouden

tijdensde beoo deling over hetverloop van het proces

Naeentelefoon^ prekkan sen eamenv^tingvan hetgesprek
naaa een schri^elijke brief per e mail worden verauurd naar d©

burger
5Jsereen persoorlijke^spraakofvideoafspraakwordtingeplaid
krijgl deburgerviadee mal een bevestigngniervan

ONTBREKENI^E GE6EVENS [kElEN E MAIL BERICHTEN

Vorm
■ Hetverrenden van e mailedoorderfereoonlijkbehandelaren en

burgersgeschieden x nform het e mail beleid van de Belad ingdienS
Wadeindividuele e mail boxvar de persoonijkbetiardeaar

d
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Telefoon

Loket

□

o

o
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Telefoon PostLoketvonnen

c
Informatie

diensten
TotBellen met

sen iceteam

y^Gnderlngs
Notificatie

diensten

Bal

pus door

serviceteam

Bellen met LD^

PB

C
Interactie BuSdcor

enstei PB

l~BBB

1894348 02489



11
Telefoon

1 van 2

C E
Belleiin^

aerviceteam PB

■ Irforratiedensten

r
n Inleractiedender

H l^gstratisdiensten

I Vrapen beantw orden

proces
Aaikond gen

Chedwragen

■

Vra^n beamwo rd n ep

indi idueel doaerniveau
■ Roccsvoorlgarg
■ Besdiikkingto3li tit n

Onderdelen

Alledoelgr epen

MetKwelsba ea

Contact mijdendewordt
actis^ con ad opgenomen

■ ^ledoelg oeper

■ ^le personas

Doelgroeper
Persot

c Vairf medio menTlmirg
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11
Telefoon

2 van 2

□ □
SMSdoor

servicBteam

SMSdoor

PB

n Intera dierster

I
■ VoortganggjpdatesAaikond gng

aanschrij ing

GQFII ve gelijkbaaf SMBnasr

KwetsbareS feel bellerbij

aanschri^ing
H£rdheid tel l 9 lSnaar

Tussenpersonen bijvoortgang

In mei gereed

■ ^ledoelcroeper
■ ^le persona sjpbaas

van uitgevraagde
comniL nica I e voorkeu r

Doelgroeper
Persot

c Tlmirg
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Di^taal Telefoon Fysiek PostLoketvonnen

c
Informatie

diensten

^ ^iele irtedH

Websi

y^Gnderlngs
Notificatie

diensten

c
Interactie

Wenstei

rmm
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11
^siek

E D D
Toslagen
Servicepint

Bane s

Belastingcfcnst
Gemeartelonet

n Intera dierster

I Algemens racpBno^er

doelgrogpen en

U^licfidt^iriyt i

Aaimeld on der leu ring

■ ^gsmenevrageiover
doelgroepen en

Uetiandeliriyeri
■ Aanmeld onderleuning

■ Oicersteun ingvan en bij
hetaanmelden door baiie

iiiedeweiker

■ Mogelijkheidvoor het

inplarnen van fysieke

afspraakmet FB
■ jiyie doelgroepen
■ ^lepersoras

Alledoelgroepen
Alle persr

■ ^ledoelgroepen
■ ^le personas

Doelgroeper
Persot

c ljuni gereed
■

1juni gereed
■

1juni gereedTlmirg
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c c
Fasebur^reis
lndetoelei iing fasekjnnen burgershier teredit

DezE loketpunten zijn opgeridite momerten in de weekgeopend dit

verschilt perlomtie

Toeslagen
Service Punt

Gemeenteloket

Een burger Kan hj een Toeslagen Service Rjnt ra l of Gemeente loKel terecfit roor

ordersteuning bij het z«lf meld n @r met Kragen over de behsndelingen »n

vervolostappen

Doel

Durgerskinnen hierteredilvoor al^mene \Tagen over het proces

enondersteunirgin Netaanmelden

► Dea locatieszullen een informatie pakkettot hun bestdiikking
krijgen in meerderetalen

^ De lokeL werkneiiier lieeflde iiiogelijkfieid oiii iiieivciorrifig ribut

het Service Teamte beller of een apart telefoonnummer om saner

metde burger een telefonisdie aanmeldingtedoer
Voor ^richte persoon ijke vragen zal de burgerzelf contact moeten

opnemen met het Service Team telefoonnummer

IMFORWATIE OVER LOKETPUNTEN

ST^Pl

GERICHTE OPENINGSriJDEN
star

rI

ftib
i

L

iDcdies
► TSPs 160 Gemeenteloketten lO gespreid het heleland
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Balie s

Belastingdienst
Fase burger rets

Indetoeleidingfass i bben burgersde mogelijkliei j

afspraakin teplannenmei sen balie medewerkerviahet

Serviceteain

In dcLitvocringfiBckjmcn burgeroccn pcrcoonlijkc afepraak
maker met hun perseenlijkbehardelaar

omeen

Indetoeleicincfafehebber burgersete mog ijl heidoneer afspraak irieplanrenmet eenbalis

mfirtewRrkprviahpt SfirvirpiRam Tljtlmstfeiitvtipfinouwnrrt fimhirgfirlnpgfwe7maanppn

persDonlijKbefiandelaar Vaiafdit moment Kanereen pereDorlijKeafspraakworder ingeplard
tusssr debebandelaa en de burger alsdt gewid Is

Dod

Toeleidin grDu gerskunnen hier teredit oorfalgemenefvragen
overhet procesen onderieuninginhet aanmelden

► Uitvoering Ebrgers kjnnendeze afspraakaanvragen voor

persoonlljket elioKIngrondomde beatilkkingof alshet

gewenst isal tjdensde beoordeling
■ Fferseonlijkbehance aar most met burgerdeverwaditinger en

doel ande afspraakafd smmen
■ Sj het inplarnen van het gesprekmoetde FBrekeninghouder

met eoclratijd i ooraf omvoor te bereiden en adileraf om

verwerkirgtedoen

Locatie«

21balie sbela3tingdiene Sruimtes

AFSPRAftKINPLflNNEN

blAPI

GESPREKVOEREN

SIA|J I

0 0 ft
V

flf
A f^l^ngfraxiBfKi nd15mdffaf^andivmOCMD 1Qmo^ em\^igB

snconicrist^ssfiiigmrd^jBJ^ TS

d
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Loket
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Di^taal Telefoon Fysiek PtostLoketvonnen

I Massalebricven

r

^ [

H£C
Informatie

diensten

^ ^iele irtedH

Websi

y^Gnderlngs
Notificatie

diensten

livid u«b

ieven

c
Interactie

enstei

rmm
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11
Post

c
Massale

briewn

Indviduele

briever

n Intera dierster

I
■ Aaischri^ingaar C^F

doelgrogpen
BevestigincFvan aanmelding
Be estigincpvan ompensatie

Individuele brieven dievanut

de persoonlijkbshandelaar
worden verstuurd

^led elgrcKepan
^le personas

■ Alledoelgroepen
■ Allepersf

Doelgroeper
Persot

c ■ 2S 28me opdematTlmirg
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