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Voorwoord

Deze evaluatie gaat over de aanpak en opzet van klantcentrisch werken binnen de
Belastingdienst. Voorafgaand aan deze evaluatie zijn in het voortraject vier
uitdagingen en een aantal subvragen geinventariseerd voor de evaluatie.

De interviews zijn gehouden in maart 2025. Vervolgens zijn aan een afvaardiging
van de begeleidingscommissie in april de eerste bevindingen teruggekoppeld en zijn
in mei met betrokkenen aan de hand van drie leersessies de bevindingen
gevalideerd en de oplossingsrichtingen voor de toekomst aangescherpt.

Naast alle geinterviewden willen we de ondersteuning bedanken voor het
beschikbaar stellen van de relevante documentatie en de prettige samenwerking.

Daarnaast bedanken wij de werkgroepleden voor hun ondersteuning bij het tot
stand komen van het rapport en de constructieve bijdragen bij het doornemen van
de bevindingen en de terugkoppeling op het conceptrapport.

Het definitieve rapport is begin juli 2025 aangeboden aan de opdrachtgever ter
bespreking in de begeleidingscommissie Evaluaties Dienstverlening van 18 juli.

Leeswijzer

Na het voorwoord volgt een samenvatting en daarna een inleiding waarin de
onderzoeksvraag en de aanpak worden toegelicht. Vervolgens komen in de volgende
hoofdstukken de onderzoeksvragen aan bod.

In hoofdstuk 2 is dat de vraag: ‘Op welke manier manifesteren de uitdagingen voor
het borgen van klantcentrisch werken zich concreet binnen de organisatie, zowe{
binnen als buiten het Transformatieproces?’

Hoofdstuk 3 behandelt de vraag: ‘Wat maakt het in die concrete gevallen lastig om
uitdagingen voor het borgen van kilantcentrisch werken op te lossen?’

En in het laatste hoofdstuk komt de vraag aan bod: ‘Wat is nodig om deze
uitdagingen wel op te fossen?’
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Inleiding
Onderzoeksvraag
Onderzoeksopzet en werkwijze

Op welke manier manifesteren de uitdagingen zich
De potentie verzilveren en stagnatie voorkomen
Directie-overstijgende keuzes ontbreken

Mandaat ligt te hoog

Onvoldoende gedeeld beeld van klantgericht werken en geen
sturingsmechanisme voor klantwaarde

Wat maakt het lastig om uitdagingen op te lossen?
Gebrek aan bestuurlijke verankering:

Weerstand tegen verandering:

Structurele knelpunten

Wat is nodig om deze uitdagingen wel op te lossen?

Bijlage 1: Lerende evaluatie

Bijlage 2: Geraadpleegde bronnen en documenten

Bijlage 3: Gehouden interviews en leersessies
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Lijst van afkortingen

BD Belastingdienst

CAP Centraal administratieve processen
CX Customer Experience (klantbeleving)
CcCo Chief Client Officer

D&O Dienstverlening en Organisatie
(p)DG (plaatsvervangend)Directeur-Generaal
DT Directieteam

GO Grote Ondernemingen

IT Informatie Technologie

v Informatievoorziening

KI&S Klantinteractie en Services

MKB Midden- en Kleinbedrijf

P Particulieren

TFB Transformatiebureau

UHB Uitvoerings- en Handhavingsbeleid
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