


Onze identiteit

ledereen draagt bij
aan onze identiteit

De Belastingdienst is een bekende naam. Bijna iedereenin
Nederland heeft er associaties bij. Die zijn niet voor iedereen
hetzelfde; mensen kunnen ons verschillende kenmerken en

eigenschappen toedichten.

Net als ieder merk maken we onszelf zichtbaar met onze
uitingen en gedragingen. Daarin kunnen we meer of minder
herkenbaar zijn.

Een duidelijk merk Belastingdienst heeft veel voordelen. Het
zorgt voor reéle verwachtingen over wie we zijn en waar we
voor staan.

Voor een sterk, herkenbaar merk is een lange adem nodig.
Door consistent te zijn in ons gedrag en in onze uitingen
versterken we het merk. Zowel intern als extern. ledereen
heeft hier een rol in. Deze merkgids is daarom voor iedere
belastingdienstmedewerker relevant.

Publieks-
communicatie

Klant-
behandeling

Online
interactie

Identiteit

Belastingdienst

Interne

Toezicht communicatie

Samenwerking
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Missie

De Belastingdienst draagt bij aan een financieel gezond Nederland.

Een land met goede sociale voorzieningen, onderwijs en zorg én
een sterke infrastructuur. Ook zetten we ons in voor een financieel
gezonde, concurrerende en veilige EU. De Douane speelt daarin
een belangrijke rol.

Ons verhaal =»

Kernbelofte

Burgers en bedrijven staan centraal: zij staan in het hart van het huis. We willen dat het
voor iedereen goed geregeld is en dat iedereen de behandeling krijgt die hij of zij nodig
heeft. Zodat iedereen het juiste deel betaalt of krijgt.

Strategie Merkhuis Merkwaarden =>
We streven ernaar dat burgers en bedrijven bereid zijn uit Het merkhuis bestaat uit drie zaken: onze missie, onze We werken vanuit zes waarden om dit resultaat te bereiken.
zichzelf (fiscale) regels na te leven, zonder dwingende en kernbelofte en onze merkwaarden. Waarden die ons en onze uitvoering en toezicht onderscheiden

kostbare acties van de Belastingdienst.

De strategie is er op gericht om

een omgeving te het burgers en

creéren waarin het bedrijven gemakkelijk
maken van fouten te maken goede

zoveel mogelijk aangiften en aanvragen
wordt voorkomen te doen

® de mate en intensiteit ﬁ naleving af te dwingen
van ons toezicht af te als burgers en bedrijven

stemmen op het regels bewust niet wil-
gedrag van burgers len naleven of frauderen

.. Verantwoordelijk
en bedrijven

bedrijven centraal

en waar onze burgersen bedrijven op mogen vertrouwen.

Deskundig 2
Onze professionele identiteit

Samen en proactief

Ontwikkelwaarden: dit wil de &‘ {A"

organisatie verder ontwikkelen

Burgers en Verantwoordelijk, geloofwaardig en zorgvuldig
De basis: deze waarden

vormen het dna van de i—
organisatie. . — 4

Geloofwaardig Zorgvuldig

De Belastingdienst draagt bij aan een financieel gezond Nederland

Merkkarakter =»

We omschrijven ons merk als de ‘betrokken specialist’. Toepassing van het merk @ f.‘
Wij willen gezien worden als de deskundige bij uitstek De eigenschappen van een betrokken specialist komen b’

in het uitvoeren van toeslagen en belastingen.

Professioneel op de inhoud, servicegericht voor iedereen. en interactie.

tot uitdrukking in ons gedrag, in beeld, in tekst, in design

Merkreis Merkpalet

> >
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Ons verhaal

De Belastingdienst draagt bij aan een financieel gezond Nederland.
Een land met goede sociale voorzieningen, onderwijs en zorg én
een sterke infrastructuur. Ook zetten we ons in voor een financieel
gezonde, concurrerende en veilige EU. De Douane speelt daarin een

belangrijke rol.

De Belastingdienst bestaat al meer dan 200 jaar. Enin de
basis is ons werk nog steeds hetzelfde. Burgers en bedrijven
doen aangiften en dienen aanvragen in. Wij kijken of het
allemaal klopt. We innen de verschuldigde belastingen en
we keren teruggaven en toeslagen uit. Eerlijk en zorgvuldig.

Maar al is de basis onveranderd, de afgelopen decennia

is de wet- en regelgeving wel ingewikkelder geworden.
Daar komt bij dat het aantal burgers en bedrijven enorm

is gestegen. Om de groeiende volumes te verwerken maken
we steeds meer gebruik van ICT en data. Daarmee kunnen
we bijvoorbeeld aangiften en formulieren al van tevoren
invullen. Burgers en bedrijven hoeven alleen nog maar te
kijken of dat goed is gebeurd.

We willen graag dat het voor iedereen gemakkelijk is het
goed te doen. Voorkomen van fouten is beter dan ze achteraf
corrigeren. Dat staat in onze aanpak. Als het meeste gewoon
goed gaat, houden we genoeg capaciteit over om toezicht

te houden. Soms gaat het fout omdat de regels ingewikkeld
zijn, soms proberen mensen bewust de regels te ontduiken.
Dan treden we op. In fraudezaken zetten we eventueel de
FIOD in, onze eigen opsporingsdienst. We zoeken in ons
werk zoveel mogelijk de samenwerking met andere partijen.
Binnen de overheid en daarbuiten. En steeds meer inter-
nationaal. Want alleen samen kunnen we aan de
verwachtingen voldoen die burgers en bedrijven van

een moderne belastingdienst hebben.

De komende jaren bouwen we verder aan onze dienstverle-

ning en aan ons toezicht. Mensen willen meer eenvoud en
direct overzicht. En snel persoonlijk contact als dat nodig is.

=08

>

Met digitalisering en de inzet van data is nog een wereld
te winnen. Als je een eenmanszaak hebt, is het geweldig
als zoveel mogelijk gegevens voor een BTW-aangifte
automatisch klaar staan. Voor een gezin met een kinder-
opvangtoeslag scheelt het veel zorgen als onze voorschotten
niet tot een forse terugbetaling leiden. Door goed gebruik
te maken van data krijgen we inzicht in wie we voor ons
hebben. Daar stemmen we onze aanpak op af. Snelle en
gemakkelijke processen, goede ondersteuning en krachtig
toezicht houden waar het moet. Daar staat de
Belastingdienst voor. Met bijna 30.000 mensen.

Deskundig en integer. Samen maken wij ons sterk voor
een financieel gezond Nederland.
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Onze merkwaarden

Deskundig

Deskundig is de ‘eigenwaarde’ van de Belastingdienst. We zijn bedreven
in ons vak. Of het nu gaat over klantinteractie of de klantbehandeling. We
zijn uitvoerders, we slaan niet door in theoretische discussies. We zetten
onze deskundigheid in op de juiste manier voor burgers en bedrijven.

Samen

Samen is een ‘aspiratiewaarde’ van de Belastingdienst. Juist om betere
resultaten te boeken moeten we weten wat er bij stakeholders speelt.
We willen samen met onze relaties oplossingen vinden. Dat doen we op
een open, codperatieve manier. Ook al ontkomen we er niet aan om als
handhaver soms te dicteren en op te treden.

Proactief

Proactief is de andere ‘aspiratiewaarde’ van de Belastingdienst. Proactief

Verantwoordelijk

Verantwoordelijk is een basiswaarde van de Belastingdienst. We zijn
betrouwbaar in ons handelen en daar zijn we ook op aanspreekbaar.
We zijn transparant in wat we doen, welke keuzes we maken en welke
regels we hanteren. We vertellen over rechten en plichten.

Geloofwaardig

Geloofwaardig is een basiswaarde van de Belastingdienst. We staan voor
wat we zeggen en doen wat we beloven. Dat betekent dat we onafhanke-
lijk zijn en eerlijk. Gelijksoortige situaties behandelen we op soortgelijke
manier. Onkreukbaar in de standpuntbepaling. Als iemand regels niet
naleeft, geven we dat duidelijk aan en handelen we daarnaar. Hierdoor
bewaken we onze autoriteit.

Zorgvuldig

Zorgvuldig is ook een basiswaarde van de Belastingdienst. Een waarde die
diep in ons als overheidsorganisatie zit. En die vanzelfsprekend moet zijn
voor burgers en andere stakeholders. ledereen moet ervan op aan kunnen
dat de medewerkers van de Belastingdienst hun werk nauwkeurig uitvoe-
ren. Dat beslissingen op een afgewogen manier tot stand komen, en dat we
er op een respectvolle manier over communiceren.

betekent dat we oplossingsgericht zijn, slagvaardig. En dat we continu
leren als organisatie. We willen vooruit denken en problemen voorkomen
voordat ze ontstaan. Tijdig het gesprek aangaan met onze relevante
partijen in de politiek en maatschappij. Vragen wegnemen voordat ze
opkomen, lasten wegnemen bij ondernemers en burgers in plaats van ze
te vergroten.
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Voor het uitwerken van het merkkarakter van de Belasting- Specialist, ter zake kundig, verstaat het vak,
dienst is gebruik gemaakt van het BrandPostionermodel. werkt hard en gedegen

Een sterk merk heeft een duidelijke associatie met één

archetype. Deze wordt aangevuld met enkele elementen uit

de naastliggende typen.De Belastingdienst typeren we als . Is betrokken, helpen met het goed te doen.
het archetype Specialist. Specialistische organisaties ken-

merken zich door een grote mate van deskundigheid en een

resultaatgerichte focus. . Is in control, ziet er op toe dat alles goed

verloopt, stuurt bij.
Dat is nog niet het hele verhaal. We zitten als organisatie

in een beweging waarin we onze sociale eigenschappen

en maatschappelijke verantwoordelijkheid verder willen

ontwikkelen: de ontwikkelwaarden ‘samen’ en ‘proactief’. Meer over ons merkkarakter =»
Die horen bij de groene archetypen in het model. Door

elementen uit deze vlakken toe te voegen, doen we recht ‘

aan ambities als samenwerken, mensen ontzorgen, burgers

en bedrijven ondersteunen. Ook voorkomen we dat het

profiel van specialist doorslaat: we zijn deskundig, maar

niet star en theoretisch.

In de uitwerking naar burgers of naar ondernemers zijn er
accentverschillen mogelijk. Bij de eerste iets meer op
betrokkenheid en hulp, bij de tweede iets meer op vakkennis
enregie.
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De Specialist...

« Is gedreven vanuit de inhoud van het vak

- Streeft naar het beste resultaat.

- Heeft een serieuze, ingetogen persoonlijkheid.
« Houdt focus, maakt geen rare sprongen

Specialistische organisaties staan voor zorgvuldigheid en willen voldoen aan de hoogste
kwaliteitskenmerken. Valkuil is perfectionisme.

De betrokken specialist...

« Maakt verbinding op inhoud, inlevend, passend bij de situatie.
« Wil voor burgers en bedrijven inhoudelijk het beste.

« Neemt verantwoordelijkheid om het goed te regelen.

- Het gaat om de burger en het bedrijf, niet om ons

Het betrokken zijn komt naar voren in onze onze toon: inlevend, hulpvaardig en ingetogen.
Burger en bedrijf staan centraal bij het ontwikkelen van producten en diensten. Deze zijn
toegankelijk en helpen mensen om hun zaken goed te regelen.

De uitdaging voor ons is de komende jaren om - genuanceerd en geloofwaardig -

‘menselijker’ geassocieerd te worden. Deze ambitie komt tot uitdrukking in de waarden
‘samen’ en ‘proactief’
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Merkreis voorbeeld

Ondernemers =»
btw-id =»

Voorbeeld
Gesprek met je FD

Voorbeeld
Kamer van koophandel

Campagne
Kleine ondernemers regeling

-------------------------------------------

Door anderen

In samenwerking

Eigen kanalen
en processen

Merkpalet =»

&

Nieuwsbericht

Merkwaardenmeetlat <
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@ Merkreis Sepelastingdienststeltdaterregeys 5,

Merkbeleving o

Particulieren

Gebruikte
Ondernemers

Kanalen

o)
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‘ Voorbeeld merkreis ondernemers

y 4 L] L] [ ]
Inkomstenbelasting
Eén gezicht van de Belastingdienst
> naar uw definitieve aanslag 2018
Kinderopvangtoeslag
status: wij hebben uw wiziging uurtarief ontvangen

iteiten

@ inkomstenbelasting a Milngegevens

Rekeringrummes contacthistoreinkomensverklaing
>Bekiken

B Reiskostek

[P
Correspondentie

en overzichtvan lleberichen

+Beion
B ek” k >Voorbereiden
. » Controleren
de checklist >Onderttenen Overde Blsingienst
oot s g et [EevSHs——
s  ieovm mvormg| 3

en doe aangifte Vesgesoe ragn

voor 1 mei

Snel naar
wwwbelastingdienst.nl/aangiftecheckist
> Gegevens voor uwangite > Wanneer haor kiets?
Denkt uals ondernemer
> Moet ik aangife doen? > App sangife 2018 e
> U ssngifealverstuurd? > Alle onderwerpen 'V boskhoud programma
V inkooporders
V dovsneadministate
Bibliotheek v webshop
WV onlinecontacttomuleren
> Gegevens voor uw sangife > Wanneer hoor ik ets? G
> Moct ik sangife doen? > App aangife 2018

> Uw sangife lversturd?

overde Belastingiens e
o [Sem— il eesH—
B e AT
oo -
= Menu
R —
Proefberekening E
Algemeen
i hetjaar waarvoor u de proefberekening it maken:
2018
Mijn fscaal ionstveriener
jriaietio e e e
priipai—— P e
Ik verdien er geld aan
Hallo mevioun S,
\ ] Uwgegevens
Sovstsent .E Menu _ fusbeoredsun
bt 1 - s0-07-1977
e [Rr—
“bornen Inwelklandwoont e
Nedertand
Dank avast
Heeft u een toeslagpartner? [
i

Letop! Kiik op het vraagteken voor een toelichting.

18jaar

[ HeeftuonsBTW-ID
ENJ nummeral opgenomen in uw administratie?
Berek

b 00-0000-0000 0000 =

Belangrijke thema’s Mijnsituatie verandert

Over de Belastingdienst Directnaar

> Comtact > Tosgankeljheid > Belastngdienstl >Viathed K nodig b sangier
Met vriendelke groeten. > Werken nkomen > Veelgestldewagen >Prvacy > e el Voopgs i > el

b

> Auto envervoer
Min fiscaal dionstverioner Ondermemers Toeslagen Betalen en
ontvangen > Hgen woning

> Scheiden o it ekasr gaan

E = > Envenen rfbelasting

> Alle ondenwerpen

BTW Aangifie 2018 Auto envervoer
Over de Belastingdienst Directnaar

> contact > Tosgankelikheid >Belastingdienstol > Wathed K nodig b sangife?
> Veelgesteldevagen >Prvacy > s over v vooropige ansag > Niewws

Selsinienst
semte Hoenaar Asngifsbrit 2018
Viorecern 123 Inomstenbaasting
1234 A8 AMSTEROAN Freme valevarsekerngen
Birage 2o
28 tebnan 21
Kenmerkc
Burgerservicenummer
ety

Bt Aanaife doenvoor e nkomstanelastng

esctanesrimavrou,

T Hoe doetu aangifte?

Dost s sanae vdr 1.pr 2019, dan kgt u i 1 1l 2019 berich.

Ut vanat 1 maaet 2019 angite doen et  oniine angiteop Wi Belasting-
Snstzakeeof et d 33nie 3pp ante 2013

[P —

Jenier otenssr
Vioonacressiraa s ndermermer?

1234 AB AMSTERDAN

330 vasr o
Meer informtie

KK o o Bestngienst. fangite v mecr nfomate

et rendehe rot,

pr—

B e —
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Per 1 januari 2020 s het nieuwe btw-id nummer in gebruik.
Dat geldt 66k voor zonnepaneelhouders. Lees meer op

belastingdienst.nl/btwid

Bereid je voor!

Eén gezicht van

Het nieuwe btw-ID
nummer komt er aan

Wat betekent dit voor u? >

In de voorbereidingen op 2020 is de

Belastingdienst ons al aan in informe-
ren over de invoering van het nieuwe
nummer.

Op onze website vindt u een handige
checklist, zodat u per 2020 helemaal

up-to-date bent

Hebt u een eenmanszaak? Dan krijgt uin het
najaar van 2019 een nieuw btw-identificatie-
nummer (btw-id). Dit moet u vanaf1januari
2020 gaan gebruiken. Uw huidige btw-nummer
houdt uvoor contact met de Belastingdienst.

Wat kan ik doen?

O Factuursjabloon aanpassen

O Boekhouder inlichten

O Website aanpassen

O Leveranciers & klanten informeren

O Administratiesoftware aanpassen

Voorbeeld merkreis btw-id

de Belastingdienst

Beste heer van den Brule

Nog een maandje en dan is het al weer 2020. Ondanks alle drukie zo aan het einde van het jaar, wil
ik toch graag nog even controleren of jullie btw-id nummer al overal is doorgevoerd. Het is misschien
niet het leukste Klusje, maar als we dit voor het nieuwe boekjaar op orde hebben dan scheelt dat

aanziendiik in onze werkzaamheden achteraf.

Bijgaand tref je een link naar de checkiist van de Belastingdienst.

Maar we kunnen dit ook even samen telefonisch doormermen.

Wat heeft je voorkeur?

Met vriendelijke groet,

Jeroen Wijker
Adviseur binnendienst Team Bedrijven

Belsinglens.

Beste ondernemer

Bentu al helemaal klaar voor 2020?

Meer informatie over btw-id?

Watis het btw-id?

Met het btw-id laat u aan zakenrelaties zien
datu ondernemer en btw-plichtig bent. Het
btw-id vervangt dus het btw-nummer op uw
facturen en uw website.

In het nieuwe btw-id is uw burgerservicenum-
mer (bsn) niet verwerkt. Zo is uw privacy beter
beschermd.

Waarom een btw-id?

Uw nieuwe btw-id geldt vanaf1januari 2020.
Let op: vanaf die datum kunt u uw btw-num-
mer niet meer gebruiken op uw facturen en
website. U ontvangt uw nieuwe btw-id in het
najaar van 2019.

ob-nummer

Uw huidige btw-nummer houdt u alleen nog
voor contact met de Belastingdienst. Het heet
voortaan het omzetbelasting- nummer
(ob-nummer)

Belastingdienst

Hebt u een eenmanszaak?

moet het vermelden op uw facturen en website.

uw nieuwe btw-identificatienummer.

omzetbelastingnummer.

Hoe ziet het btw-id nummer er uit?
Het nummer start met de landcode NL, gevolgd door 9
e ‘Beneen

m 123456789 W

maken met uw burgerservicenummer

Kijk wat het btw-id nummer voor u betekent

s

Ik doe als eenmanszaak
Ik heb een ook zaken in het Ik lever vrijgestelde
eenmanszaak buitenland prestaties

V6611 anuari 2020 . deMoSS-regeling.

nummerop uw factur ..

Meerinformatie

weermorrace | [ I

Ik ben mijn btw-id of

Ik heb geen i
eenmanszaak kwijt eenmanszaken
i —— raepagin.. [ —

Meerinformatie

De nieuwe kleineondernemersregeling (KOR)
Vanaf1

ting. 1
melden.

Heeftu ons btw-id nummer
al opgenomenin uwadr

Meerinformati
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f.; Merkpalet

.

Taal

We presenteren informatie volgens de Dat/Wat/Hoe
formule. In drie stappen nemen we de lezer mee van
uitleg naar actie. De betrokken specialist:

« Kan het eenvoudig vertellen.

* Deelt relevante informatie.

« Vermijdt jargon.

« Zorgt voor duidelijkheid en overzicht.

» Beantwoordt de vraag nog voor deze gesteld is.

Beeld

Fotografie/ lllustratie

« Doelmatig (samen)

+ Realistisch en geloofwaardig
* Focus

- Heldere kleuren en blauwtinten (corporate kleuren)

» Maak gebruik van een lichte uitstraling (wit accenten)
« Open en actieve houding

“ Merkwaardenmeetlat =>

De waardenmeetlat is een hulpmiddel om te bepalen of een
uiting of gedrag past bij ons en onze waarden. lets past bij
het merk als het op alle waarden precies goed (een 3) scoort,
of op maximaal 2 waarden een 2 of een 4 en op geen
waarde een 1 of een 5 scoort.

Betrokken specialist

Biedt:

1-

Een kernachtige samenvatting van wat er aan
de hand is

. Een handelingsperspectief voor als mensen zich

herkennen in de samenvatting
Een handelingsperspectief voor als mensen zich
niet herkennen in de samenvatting

. Een uitgebreidere toelichting.

Interactie

Zo begeleiden we mensen als ze (online) hun zaken regelen:

« We ondersteunen de logische dialoog

« We helpen mensen het juiste te doen

« We richten ons op wat mensen moeten/kunnen doen

(handelingsperspectief)

« We maken het eenvoudig met tegels en bieden verdieping
waar nodig met de regels

« We werken evidence-informed

Design Q

We presenteren een samenhangend geheel.
Daarbij maken we gebruik van de Rijkshuisstijl,
vertaald naar het profiel van de Belastingdienst:
» Heldere lay-out

* Duidelijke compositie

« Gebruik van witruimte

» Focus op de essentiéle aspecten

« Puur en eenvoudig

« Ondersteunt de bruikbaarheid van de dienst

=

Teweinig Precies goed 3 Precies goed Teveel

1— 2 4

Bevoegd Deskundig Professioneel, vakkundig, bedreven Theoretisch
Dicteren Samen Open, codperatief, sociaal Polderen
(Re-)actief Proactief Oplossingsgericht, slagvaardig, lerend Betuttelen
Berekenend Verantwoordelijk Transparant, aanspreekbaar, betrouwbaar Naief
Makkelijk Geloofwaardig Onafhankelijk, onkreukbaar, eerlijk Star
Correct Zorgvuldig Respectvol, afgewogen, nauwkeurig Pietluttig
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Algemeen

Mensen helpen het goed(e) te doen

Inzichten uit onder andere de gedragswetenschappen gebruiken we om onze communicatie
op maat te maken voor de doelgroepen. Dit komt terug in de formule: Eerst de tegel, dan de
regel. Begin met een toegankelijke conclusie (de ‘tegel’) en bied vervolgens de verdieping (de
‘regel’). Op de tegel staat het handelingsperspectief centraal. Wat wordt er van mij verwacht?
Moet ik iets doen? Wat dan? Of is het ter informatie?

Belastingdienst als duidelijk en herkenbare partner van de Rijksoverheid.

Het Merktegel inclusief icoon en chapeau is een kenmerkend onderdeel van een brand
journey. Het verbindt de uitingen over de kanalen heen rond een specifiek onderwerp. Door
eenduidig en consistent gebruik van deze visuele elementen leggen we een herkenbare relatie
tussen het onderwerp en de Belastingdienst.

Digitaal is het startpunt voor persoonlijke interactie, andere kanalen zijn

hierop afgestemd.

Bij de ontwikkeling van interactieve en communicatieve producten werken we eerst de online
routing uit. Daarvan leiden we het papieren traject af. Voor het ontwikkelen van (nieuwe)
klantreizen en interactiepatronen, voor middelen dus eerst de online voorzieningen, dan
andere kanalen.

Merkwaardenmeetlat

&
h)
5
£
=
5
z

NIQYVYVYMSISY9

Te weinig Precies goed Te veel
Deskundig
Bevoegd Professioneel, vakkundig, bedreven Theoretisch

U m— 2 3 m— G —

Samen
Dicteren Open, codperatief, sociaal Polderen

— e e § e 5

Proactief
(Re-)actief Oplossingsgericht, slagvaardig, lerend Betuttelen

O m— 23— —

Verantwoordelijk
Berekenend Transparant, aanspreekbaar, betrouwbaar Naief

O mm— 2 3 m— G —

Geloofwaardig

Makkelijk Onafhankelijk, onkreukbaar, eerlijk Star
Zorgvuldig
Correct Respectvol, afgewogen, nauwkeurig Pietluttig
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Merktegel voorbeelden

Pz Pz

Secundaire boodschap @
In een aftoning lichtblauw
Lees hier de call to action
@ Het merkvlak stuurt de leesrichting _

Dat vormt een logisch geheel

De call to action valt op
Door het gebruik van Hemelblauw
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Dit is een uitgave van:
Belastingdienst Corporate Dienst Communicatie
Februari 2020

Meer informatie
Heb je nog vragen? Mail naar: huisstijl@belastingdienst.nl
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