


Introductie

Sinds 2021 is er vanuit BZB op verschillende momenten contact opgenomen 
met burgers en hebben burgers contact opgenomen met BZB. In dit overzicht 
willen we inzichtelijk maken op welke manieren en momenten de burgers in 
interactie met ons treden, hun respons op de verzonden middelen.

Om dit inzichtelijk te maken is eerst gekeken naar het totaal aan verschillende 
binnengekomen interacties en de interacties per aangeboden kanaal. Ook is er 
een overzicht van de nieuwe kanalen met cijfers en feedback vanuit de 
medewerkers en KanMan.

Vervolgens is er gekeken naar de respons die er op specifieke verzonden 
middelen is binnengekomen en is er gekeken naar multi-respons, wanneer 
burgers meerdere interacties met ons aangaan.

Dit document sluit af met een conclusie over deze data, een vergelijking van 
respons met een andere organisatie (Toeslagen), een overkoepelende conclusie 
met geleerde lessen, inzicht in welke data er ontbreekt en een aantal 
kanttekeningen. 









• 116.373  unieke bezoekers www. 
Belastingdienst.nl/fsv
43,5% van alle geregistreerde burgers
14,5% per contactmoment

• 45.117 ontvangen gesprekken bij 
Meldpunt
16,9% van alle geregistreerde burgers
5,6% per contactmoment

• 77.492 bezoekers aan  www. 
Fsvportaal.nl
28,9% van alle geregistreerde burgers
9,7% per contactmoment

• 3.460 Persoonlijke overzichten 
aangevraagd
1,3 % van alle geregistreerde burgers

• 15.889 AVG verzoeken
5,9% van alle geregistreerde burgers

• 1.214 afspraken via de afsprakenmodule
0,45% van alle geregistreerde burgers

• 470 Meldingen vermoeden gegevensdeling 
0,17% van alle geregistreerde burgers

• 715 verzoeken om schadevergoeding
0,27% van alle geregistreerde burgers

• 717 bezwaren
0,27% van alle geregistreerde burgers

• 602 klachten
0,23% van alle geregistreerde burgers

Eerstelijnscontact Interactie rond ‘op zoek naar informatie’ Interactie rond ‘terugkomen’

Ongeveer 0,8% van de burgers met een FSV-
registratie is het nog niet volledig eens (overlap niet 

meegerekend)

Ongeveer 7,8% van de burgers zoekt naar meer 
persoonlijke informatie (overlap niet meegerekend)

Maximaal 70% van de FSV-geregistreerde burgers 
zoekt naar meer algemene informatie

Verschillende interactie momenten vanuit de burger

Kijkend naar de cijfers rond interactie bij de burger zien we dat de burgers op zoek zijn naar algemene informatie (70%) en dat respectievelijk 7,8% en 0,7% op zoek is naar meer persoonlijke 
informatie en/of interacties rondom het niet volledig eens zijn d.m.v. het indienen van een schadeverzoek, bezwaar of klacht. De percentages zijn berekend voor een gemiddelde van 3 
contactmomenten per burger (MM1, MM2, afrondende brief) te nemen over het totaal aantal burgers van 267.476 (exclusief VOW en overledenen).

De burger is op zoek naar meer algemene informatie (max 70%), een kleiner deel (7,8%) is op zoek naar persoonlijke informatie. Weer een kleiner deel (0,8%) van de burgers onderneemt 
acties waaruit blijkt dat de burger (nog) niet volledig tevreden is. 
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Kenmerken van burgers die zich melden via de EGD meldknop*
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Kenmerken van burgers uit de TGVe populatie die een schadeverzoek 
hebben gedaan**

• Circa 80% van de melders bij de EGD Meldknop heeft zich ook elders gemeld.

• Van de 184 burgers zijn bijna de helft UHT, bijna de helft is zelfmelder en een groot aantal is 
zelfmelder in het MSNP onderzoek. 

*Uit analyse van juli (actuele data niet verkregen)

• Circa 63% van de mensen die een schadeverzoek hebben gedaan hebben zich ook ergens 
anders gemeld.

**Uit analyse op eerste 357 verzoeken (actuele data niet verkregen)

Multi-respons van een kleine groep
Binnen de interacties met de burgers zien we dat er een groep burgers is die meerdere interacties met de Belastingdienst heeft ondernomen. Hieruit kunnen we de aanname doen dat er een 
groep burgers is die zich wil laten horen, graag in contact komt of niet weet wat de juiste handelingsperspectieven zijn in zijn/haar situatie. Het lijkt erop dat deze groep burgers nog 
zoekende is naar informatie of contact.

Een groot deel van de burgers die een melding gegevensdeling en een schadeverzoek doen heeft zich ook elders gemeld (respectievelijk 80% en 63%).









Vergelijking tussen FSV en Toeslagen
Vanuit de cijfers leren we in welke getalen burgers contact met ons opnemen. Om meer inzicht te krijgen in wat deze respons zegt over de middelen, is, waar mogelijk, gekeken naar de 
respons die vanuit organisatie onderdeel toeslagen is gerapporteerd. De data verkregen vanuit toeslagen is toegevoegd aan de bijlage.

Totale cijfers

• Maximaal 70%  van de FSV-geregistreerde burgers zoekt naar meer algemene informatie. 

• Voor Meldpunt geld hierbij dat maximaal  16,9% van alle geregistreerde burgers contact opneemt, en dat dit per contact moment ongeveer 5,6% is. 
Ter vergelijking is bij toeslagen gekeken naar de respons bij Beltel op alle uitgezonden brieven in 2023. Hier is te zien dat er bij Beltel een respons is van 1%. Wij kunnen hierbij dus 
concluderen dat de telefonische respons op brieven vanuit BZB hoger ligt dan bij Toeslagen omdat er onvoldoende inzicht is in het soort brieven.

• Maximaal 8% van de FSV-geregistreerde burgers voert interacties uit gericht op meer persoonlijke informatie. Ter vergelijking is bij Toeslagen gekeken naar de totale interactie respons 
die er is geweest na het verzenden van alle brieven uit 2023. Interactie betekent hierbij hoeveel % van de mensen na ontvangst van de brief 1 vorm van interactie hebben gehad. Vormen 
van interactie zijn bellen, inloggen op het portaal én een wijziging doorgeven, of alleen inloggen, of alleen bellen, etc. Hier heeft Toeslagen een totale interactie respons van 10% 
gemeten. 
Aangezien de data vanuit toeslagen hierbij ook telefonisch contact en website bezoeken omvat, kunnen wij concluderen dat burgers bij BZB meer interacties ondernemen gericht op 
persoonlijke informatie dan bij toeslagen.

• Maximaal 0,7% van de FSV-geregistreerde burgers onderneemt acties waaruit blijkt dat zij nog tevreden zijn (bezwaren, klachten en verzoeken om schadevergoeding). 

Directe respons

• De directe telefonische respons op brieven ligt bij FSV tussen de 1,8% en 12%.
Vanuit toeslagen is gekeken naar de respons op drie ‘Damage’ brieven, met de boodschap ‘we hebben iets niet goed gedaan bij de berekening van uw toeslag, gaan we herstellen, u krijgt 
vanzelf de juiste toeslag’ deze brieven hebben een respons bij Beltel tussen de 1% en 4%. De directe telefonische respons bij BZB ligt daarmee dus hoger dan bij Toeslagen.

• Wanneer wij de burger actief vragen contact met ons op te nemen ligt de respons rond 40%. Vanuit Toeslagen is gekeken naar de respons op twee brieven waarin de burger wordt 
opgeroepen telefonisch contact op te nemen. Hier zien we dat tussen de 8% en 31% van de burgers via het aangegeven nummer contact opnemen. De respons van burgers ligt op dit 
onderdeel bij BZB dus hoger dan bij Toeslagen.

• Wanneer wij burgers actief vragen een rekeningnummer door te geven zien we een respons van 16%. Bij toeslagen is ter vergelijking gekeken naar attentiebrieven waarbij de burger 
wordt gevraagd wijzigingen in de schatting van het inkomen door te geven om te zorgen dat men niet moet terugbetalen. Hier zien we dat 26% van de burgers een melding doorgeeft. De 
respons van burger lijkt hierin bij Toeslagen dus hoger te zijn dan bij BZB.  Aanname is dat het bij Toeslagen gaat om grotere en structurelere bedragen aan toeslagen.





Missende data en kanttekeningen
Kanttekeningen

• De analyse betreft verschillende periodes, kanalen, etc. Houd hier rekening mee met 
het vergelijken van de verschillende informatie. 

• We kunnen niet met zekerheid zeggen dat de algemene communicatie alleen burgers 
betreft die FSV-geregistreerd zijn.

• Niet alle data is actueel. Het verkrijgen van actuele data is niet altijd mogelijk.

Missende data

• Het blijkt moeilijk om specifieke data te vinden over de directe respons op brieven. Dit 
is omdat op het portaal en vanuit Meldpunt en Frobo wel algemene aantallen 
aangeleverd kunnen worden, maar dat het moeilijk blijkt om eenduidig aan te geven 
waar deze interacties uit voor komen, omdat dit vaak niet op deze manier wordt 
bijgehouden.  Bovendien blijft het moeilijk om te zeggen of alle burgers naar wie wij 
brieven verstuurd hebben deze ook hebben ontvangen en gelezen. 

• Ook is niet duidelijk terug te zien hoeveel burgers meerdere keren hebben gebeld of 
het portaal en de belastingdienst site vaker bezoeken. Hierdoor kunnen we niet 
eenduidig zeggen hoeveel burgers gebruik maken van deze kanalen en hoeveel van 
deze burgers ook  geregistreerd zijn in de FSV.

• Cijfers over respons vanuit Belastingdienst algemeen zijn meerdere keren uitgevraagd 
maar nooit ontvangen. (Dank aan Toeslagen voor het open delen van hun cijfers!)





Bijlage 1: Telefonische reactie op MM1 brieven en combinatiebrieven

Voettekst

MM1 brieven Matdatum Aantal verzonden brieven Telefoontjes opvolgende 3 werkdagen Percentage van burgers die  MP bellen na 
ontvangst van de brief

Batch 1+2 30-3-21 926 69 7,4%

Batch 3 31-3-21 1074 62 5,8%

Batch 4 23-4-21 19.804 664 3,4%

Batch 5 07-05-21 28.931 1315 4,5%

Batch 6 12-05-21 10.069 719 7,1%

Batch 7 20-05-21 40.592 438 1,1%

Batch 8 27-05-21 38.329 1374 3,6%

Batch 9 02-06-21 40.019 1472 3,7%

Batch 10 16-06-21 22.267 814 3,6%

Combinatie brieven Matdatum Aantal verzonden brieven Telefoontjes opvolgende 3 werkdagen Percentage van burgers die  MP bellen na 
ontvangst van de brief

Batch 1 11-11-21 99 112 113,1%

Batch 2 18-11-21 598 239 40,0%

Batch 3 17-12-21 342 393 115,0%

Batch 4 31-3-22 7.664 770 10,0%

Batch 5 4-2-22 275 124 45,1%

Batch 6 7-4-22 288 315 109,4%

Batch 7 20-4-22 42 232 552,4%

Batch 8 30-4-22 7.886 646 8,19%

Batch 9 10-8-22 8.281 285 3,44%

Batch 10 28-10-22 6.239 61 0,98%















Toeslagen: Respons op damage brieven 
Ontvangen data vanuit toeslagen op Damage brieven met de bodschap 'we hebben iets niet goed gedaan bij de berekening van uw toeslag, gaan we herstellen, 

u krijgt vanzelf de juiste toeslag'. Portaldata (inloggen Mijn toeslagen) is tijdelijk uit dit dashboard vanwege AVG-vraagstukken. FRS staat voor 'men heeft een 
wijziging doorgegeven'. Aantal brieven bovenaan is het totaal verstuurd in 2023. 



Toeslagen: Respons op contactverzoek brieven 
Ontvangen data vanuit toeslagen op brieven waarin de burger wordt opgeroepen een groepsnummer te bellen. Totale aantal brieven in 2023 verstuurd.



Toeslagen: Respons op ‘actie vereist’ brieven
Ontvangen data vanuit toeslagen op attentiebrieven waarin de burger wordt gevraagd een wijziging in de schatting van het inkomen door te geven om te zorgen 
dat men niet moet terugbetalen. 



Toeslagen: Totale telefonische respons op alle brieven 
Ontvangen data vanuit toeslagen op de respons op het grootste deel van het totaal aantal verzonden brieven in 2023 (beschikkingen, systeembrieven, 

kantoorbrieven, massale mailingen).

Interactie betekend hierbij hoeveel % van de mensen na ontvangst van de brief 1 van de vormen van interactie hebben gehad. Eg. bellen, inloggen op het 

portaal én een wijziging doorgeven, of alleen inloggen, of alleen bellen etc.


