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Background
 Joint NCCSD, NCSEA, OCSE committee
 … rebranding the child support program to the public nationwide to 
promote a more positive, holistic image of the IV‐D program. 
 Strategies for nationwide campaign
 Develop timeline
 Garner interest from directors
 Educate legislatures, court systems, and employers 
 Change the perception of the IV‐D program by the general public, as well 
as the child support community itself... 

 Develop measures to determine the success of the rebranding initiative.
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Survey – The state of the states
Inventory what states are doing now about public perception.
 41 Responses
 9 buy media advertising
 18 use some other kind of advertising
 13 offer services through interactive websites
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Q20: What are the primary functions that 
either the web or the mobile app provides?
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Q28: Excluding the website, list the public outreach 
materials you offer for parents/participants. List 
subjects:



Does your State have a Logo or 
Tagline?
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Survey of Washington Staff
Highlights of our survey of staff 

“How do you talk about your work?”

There are studies that tell us that the things people really believe and take 
to heart are things that come from trusted sources – those are their 

friends, family, and trusted members of the community. We have 1100 
staff and want to 1100 trusted sources. 
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Survey of Washington Staff
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Survey of Washington Staff
 “I think talking about our work outside of the workplace will 
help the public perceive us as a more positive force instead of 
a negative one..”

 “The only way to change things is to inform people that there 
is change.”

 “I try to emphasize that most people do want to pay their 
child support.”

 “Usually the only change is clarification that we are not 
CPS.”
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Survey of Washington Staff
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What other federal agencies do
OCSE partners researched how federal agencies create and measure 
campaigns and compiled a report, asking these questions about 16 
campaigns:

 What were your key messages?
 How did you measure your success?
 Can you provide samples of the materials you created? 
 How much did it cost?
 If you used a vendor, who was it?

NCCSD 2018 Annual Meeting & Conference

Child Support: A Safe Harbor for the Future 11



What other federal agencies do
TSA’s Instagram Site

 It’s hardly what you’d expect from a government agency 
—which is exactly what Bob Burns, the man who runs it, 
is going for.

“they’re kind of taken aback by the tone we use — in a 
good way. ʹIs this really a government agency having fun 
and talking to me like I’m a human?ʹʺ
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What other federal 
agencies do
TSA’s Instagram Site
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What other federal agencies do
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To inspire and support 
fathers everywhere, the 
Ad Council, U.S. 
Department of Health and 
Human Services, and the 
National Responsible 
Fatherhood Clearinghouse 



Questions for Table Discussion 
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 Discuss
 Capture a big idea
 Send it to www.menti.com
using code



Does your State have a Logo or 
Tagline?
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Examples of State Logo’s:
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Examples of State Taglines
 “Family Focused, Family Centered”
 “ Working with you to put children first”
 Provide timely child support services that are in the best interest of the 
child #helping families”

 “Supporting parents to support children”
 “Its more than just money”
 “Every child needs support”
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Questions for Table Discussion 
1.  Can you have a 
child support logo 
and/or tag line?

2.  What makes a 
great tag line?
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Go to www.menti.com and 
submit

Go to www.menti.com and 
submit



Questions for Table Discussion 
3.  How do we help 
employers?

4.  What do we want 
employers to know 
about child support?
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Questions for Table Discussion 

5.  How do we help 
lawmakers see the 
modern child 
support agency?
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Questions for Table Discussion 

6.  How do we  make 
our services 
attractive to potential 
custodial parents?
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Questions for Table Discussion 

7.  How do we make 
our services 
attractive 
noncustodial 
parents?
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Questions for Table Discussion 
8.  How do we 
successfully use 
social media for 
outreach?

9.  What could we do 
better?

NCCSD 2018 Annual Meeting & Conference

Child Support: A Safe Harbor for the Future 24

Go to www.menti.com and 
submit

Go to www.menti.com and 
submit



VA Top Five
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2018 TANF Debt Compromise Program
The Division of Child Support Enforcement’s (DCSE) 2018 TANF Debt Compromise Program is now available 
to parents who owe TANF debt under a Virginia court or administrative order. The program is designed to 
encourage consistent child support payments by offering eligible parents a reduction in their TANF 
debt. Parents can call 800‐468‐8894 or visit their local DCSE district office for eligibility requirements and 
guidance. Please see the TANF Debt Compromise postcard or poster for more details.

DCSE Improves in National Rankings
DCSE shows continued success in measurable, nationally comparative child support data as reported by 
Maximus. The annual report shows DCSEʹs current support collected percentage jumped from 23rd 
nationally in 2016 to 22nd in 2017 and cost effectiveness improved from 15th to 12th, while total collections 
remained steady at 16th nationally. DCSE already exceeds the 100% mark in credit for three performance 
measures: paternity, support orders and cost effectiveness.
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Customer Service Center Has Positive Impact
The Enterprise Customer Service Center’s (ECSC) implementation of enhanced resolution processes and 
procedures is producing positive results in resolving incoming child support calls and DCSE’s public email 
AskDCSE@dss.virginia.gov requests. As of April 2018, the new ECSC enhancements have provided increased 
ECSC customer issue resolution, translating to lower customer issue referrals to field offices (including district 
managers). For more information on the Enhanced Customer Service Team, please refer to the DCSE Program 
Services link on FUSION.

DCSE Passes OCSE Data Audit
DCSE received notification from the Office of Audit at the federal Office of Child Support Enforcement (OCSE) 
that its Data Reliability Audit (DRA) for FFY2016 was completed. DRAs focus on any major deficiencies for any 
of the eight performance measures reported on the OCSE‐157. The reviews assess program logic, data 
definitions and testing of the performance indicators. All of Virginiaʹs indicators were above the 95% efficiency 
rate required to participate fully in annual OCSE 157 incentive awards.
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Payment Options Pay Off
DCSE continues to benefit from the availabity of alternate payment options TouchPay and MoneyGram. 
TouchPay kiosks are currently operating in each of our statewide district offices and two juvenile and 
domestic relations courts. MoneyGram kiosks can be found in most CVS and Walmart stores throughout 
the United States. At the end of the last quarter, data for March shows 7,557 TouchPay transactions, 
totaling $2,402,578.68 in collections and 484 MoneyGram transactions totaling $188,868.08 in collections.
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Questions for Table Discussion 

10.  How do we keep 
staff informed and 
engaged?
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Questions for Table Discussion 
11. Where do we 
want the committee 
to go next? 

12.  What would we 
like to see most as a 
result of the 
reimaging group?
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