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Nieuw portaal om 
burgers te helpen

Toeslagen Nieuw

Nieuwsbrief  
Toeslagen Nieuw
Deze maand gaan de eerste service
punten, de Sociaal Raadslieden in 
Arnhem en Nijmegen, met het portaal 
van het Nieuwe Toeslagen Systeem 
(NTS) werken. In deze nieuwsbrief 
lees je wat zij van de nieuwe dienst
verlening vinden. Verder neemt 
algemeen programmamanager van 
Toeslagen Nieuw Robert Baris afscheid, 
en vertellen de NTStesters wat er deze 
maand bij hen op de agenda staat.
De rode bal die je op sommige foto’s 
ziet, staat symbool voor de werking van 
het nieuwe proces. Net zoals Toeslagen 
Nieuw de gebeurtenissen in het leven 
van de burger in de vorm van meldingen 
behandelt, rolt de bal symbolisch door 
onze organisatie heen. Neem voor meer 
informatie over Toeslagen Nieuw contact 
op met je leidinggevende of kijk op:  
http://belastingnet.belastingdienst.nl/
thema/toeslagen_nieuw

KlaNT aaN heT woord - MaarT 2012

in Arnhem en Nijmegen voor het eerst 
ervaring op met het servicepuntenportaal. 
Sociaal raadslieden Mirjam Profijt en 
Marieke Pasman en medewerker front
office Maryse Vonk, werkzaam bij loket 
Dovenetellaan in Arnhem, vertellen samen 
met accountmanager Belastingdienst/
Toeslagen Leo Maas hoe deze bijzondere 
samenwerking verloopt. 

wat voor mensen komen naar 
jullie toe?
Mirjam: “Mensen die op allerlei fronten 
sociaaljuridische hulp kunnen gebruiken. 
Het zijn vooral laagopgeleide mensen met 
weinig inkomen. Op deze locatie kunnen ze 
terecht bij de sociaal raadslieden, maat
schap pelijk werkers en schuldhulp
verleners.” 

Sommige burgers kunnen niet 

goed zelf hun toeslagen aan

vragen. Ze hebben daarbij 

hulp van iemand anders nodig. 

Deze mensen kunnen voor hulp 

aankloppen bij bijvoor beeld de 

sociaal raadslieden. Vanaf maart 

kan deze instelling daar voor het 

service punten portaal gebruiken.

Sociaal raadslieden geven gratis advies over 
sociale voorzieningen, wetten en regelingen. 
Het is een laagdrempelige organisatie waar 
mensen onder meer terecht kunnen met 
vragen over belastingen en toeslagen. 
Deze maand doet een aantal raadslieden 

vlnr Maryse Vonk, Mirjam Profijt, Leo Maas en Marieke Pasman
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Maryse: “Iedereen kan hier binnenlopen 
tijdens het inloopspreekuur. Sommige 
vragen kunnen we direct beantwoorden. 
Als het ingewikkelder is, bekijk ik wie van 
ons ze verder kan helpen.”

waarom gaan deze mensen naar 
jullie toe en niet naar bijvoorbeeld de 
balies van de Belastingdienst?
Marieke: “Het zijn vaak mensen die op een 
bepaalde manier geholpen moeten worden. 
Mensen die de Nederlandse taal niet 
spreken, of die niet goed in zich opnemen 
wat je ze vertelt. Wij hebben daar veel 
ervaring mee.” 
Maryse: “En we zitten in de wijk waar deze 
mensen wonen, daardoor is het een stuk 
laagdrempeliger. De Belastingdienst is net 
wat enger, want het is toch de Belasting
dienst. Ze kennen ons, sommige mensen 
komen hier al jaren.”

Vanaf wanneer kunnen alle sociaal 
raadslieden het servicepuntenportaal 
gebruiken?
Leo: “Arnhem en Nijmegen kunnen als eer
ste vestigingen het servicepuntenportaal 
gebruiken. Hun ervaringen nemen we mee 
bij de landelijke uitrol, die start vanaf 
11 april. Op die dag is de aftrap voor alle 
70 bureaus van de sociaal raadslieden. 
Bij elkaar gaat het om zo’n 100 loketten met 
zo’n 350 sociaal raadslieden. Voor Belasting
dienst/Toeslagen is dit een interes sante 
groep intermediairs want de sociaal raads
lieden hebben gemiddeld 400.000 contacten 
met klanten, die ruim 500.000 vragen per 
jaar stellen. Ruim 80 procent daarvan gaat 
over toeslagen. De bureaus van de sociaal 
raadslieden zijn bij uitstek organisaties die 
in aanmerking komen om toeslagenservice
punt te zijn. Hun dienstverlening richt zich 
immers op alle toeslagen. Het is bedoeld 
voor nietzelfredzamen, die er niet voor 
hoeven te betalen.” 

Kunnen de mensen die hier komen 
ook met Mijn toeslagen werken?
Maryse: “Dat is wel ons doel, maar het is 
ook moeilijk. Mensen schrikken al van het 
woord belastingen. We proberen er wel voor 
te zorgen dat zo veel mogelijk mensen met 
hun DigiD gaan werken. Maar om ze er echt 
mee op weg te helpen, kost vrij veel tijd. 
Uiteindelijk zou het natuurlijk het mooiste 
zijn als iedereen zelf zijn zaken kan regelen.”

Vanaf 28 februari kunnen jullie 
die mensen die echt niet zelf hun 
toeslagen kunnen regelen, helpen 
met het servicepuntenportaal helpen.  
heb je dat al gedaan?
Mirjam: “Tot nu toe waren er bij mij vijf 
mensen waarvoor ik het servicepunten
portaal heb gebruikt. Op 2 februari jl. heeft 
Leo voor ons een informatiebijeenkomst 
georganiseerd. Hier heeft hij uitgelegd hoe 
het allemaal werkt. Bijvoorbeeld hoe je met 
je token kunt inloggen. Je hebt van de klant 
het legitimatiebewijs met het burger service 
nummer nodig, en dan krijg je toegang tot 
zijn gegevens. Makkelijk is dat het erg op 
Mijn toeslagen lijkt. Daar hebben we al 
ervaring mee opgedaan, dat maakt het 
een voudig om met het servicepunten
portaal te werken.” 

heeft iedere medewerker toegang tot 
het servicepuntenportaal? 
Marieke: “Alleen de sociaal raadslieden, en 
daarvan alleen degenen die aanwezig waren 
tijdens de presentatie op 2 februari.”
Leo: “Het spreekt voor zich dat de Belasting
dienst voor de privacy zeer zorg vuldig om  
gaat met het verstrekken van toegang. Dit 
kan alleen met een token, in combinatie met 
een gebruikersnaam en wachtwoord. Zo’n 
token staat op naam en mag niet onderling 
worden uitgewisseld. Bij het uitdelen heeft 
iedere medewerker die er een krijgt een 
kopie van het legitimatie bewijs afgegeven.” 

hoe reageren de klanten op het 
portaal?
Mirjam: “Positief, zeker omdat het zo snel 
werkt. Als je de toeslag aanvraagt, kun je 
meteen laten zien wat klanten per maand 
aan toeslag krijgen. Dat vinden veel klanten 
fijn om te weten.” 
Leo: “Dat de klant kan meekijken, zorgt 
ervoor dat hij sneller zijn situatie accep teert. 
Vaak willen mensen liever een ander verhaal 
dan de werkelijkheid horen. Maar als ze zelf 
zien hoe het is, aanvaarden ze het eerder.”

Zitten er ook nadelen aan vast?
Marieke: “Onze overweging was hier: je 
krijgt wel inzicht in privacygevoelige 
gegevens, hoe ga je daarmee om en hoe 
kunnen we de bescherming daarvan 
waarborgen? Dat is gelukkig goed gelukt. 
Het is gewoon een prima middel om die 
mensen te helpen waar geen andere 
oplossing voor is.” 

Tot slot, hoe vinden jullie het om dit 
werk te doen?
Marieke: “Ons werk is enorm afwisselend. 
We krijgen hier allerlei soorten mensen met 
allerlei vragen, het gaat over heel veel 
verschillende onderwerpen.” 
Mirjam: “Het is mooi dat je het voor veel 
mensen zo wat makkelijker kunt maken. 
Ze hebben het al moeilijk genoeg en dan 
is het fijn dat wij ze bij dit stukje kunnen 
bijstaan.”
Maryse: “Voor ons zijn juridische zaken heel 
gewoon en zij zien er als een berg tegenop. 
We leggen het uit en dan kunnen ze er de 
volgende keer misschien ook zelf mee aan 
de slag. Het is het helpen van mensen dat 
ons zo aanspreekt.”


