




















• Veranderingen binnen het DAT team

• : personeel

• : alle IV zaken + portaal 

• : algemeen & team IA

• Toelichting van het nieuwe team: KANMAN  

•  

• GPI
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Functiewisselingen 

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO





Context
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Vrijwel alle FSV-geregistreerden zijn inmiddels geïnformeerd

over de gevolgen van hun FSV-registratie. Voor een groot deel 

van deze burgers heeft daarmee erkenning en afronding van 

hun FSV-registratie plaatsgevonden. Het programma komt 

daarmee in een nieuwe fase ‘empathisch afronden van de 

FSV’. Hierbij

ligt de nadruk op erkennen en de zorgplicht als 

overheid.





Strategische uitgangspunten
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*Zie bijlage II voor toelichting Erkenning als leidmotief
**Zie bijlage I voor de burgerbehoeftes

***Zie bijlage III voor de BZB communicatieprincipes

CONCEPT

Strategische uitgangspunten en randvoorwaarden

• Voor project TGVe is ‘voortvarendheid’ het leidmotief geweest, voor Project Erkennen was het leidmotief ‘erkenning*’. Voor ‘Empathisch afronden’ geldt het leidmotief 
‘vertrouwen’.

• De burgerbehoeftes** staan centraal in onze communicatie aanpak voor empathisch afronden.

• Communicatie dient, ook na afronding, altijd in lijn te zijn met eerdere communicatie rondom de FSV vanuit BZB.

• In alle communicatie houden we ons aan de opgestelde communicatieprincipes vanuit BZB***

• FSV-geregistreerden kunnen zelf regie en controle uitoefenen op de wijze waarop contact plaatsvindt en of zij actief hun FSV dossier willen sluiten.

• Een integrale aanpak is vereist, alle communicatie moet worden afgestemd tussen Meldpunt, Servicepunt, BZB Communicatieteam en (interne) communicatie 
Belastingdienst.

Randvoorwaarden:

• Het is van belang dat duidelijk is welke zorgplicht BZB heeft richting FSV-geregistreerden en hoe wij hier invulling aan geven.

• Afronding betekent ook daadwerkelijk afronding. Vanuit BZB zal na afronding (afsluitende brief) geen proactief contact meer met de FSV-geregistreerden gelegd worden, 
tenzij hier door de burger expliciet om wordt verzocht of indien er nog andere zaken lopen (vb. schadeverzoek, klacht, etc.)

• Alle gerealiseerde communicatiekanalen blijven toegankelijk voor FSV-geregistreerden.



Overzicht FSV-geregistreerden – na afronding
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CONCEPT

• BRN doorgeven • Interacterende burger (bellen/chatten MP, 
afsprakenmodule)

• FSV Portaalbezoeker 
• Persoonlijk overzicht aanvragen

• Melding FSV-registratie 
• Melding Vermoeden Gegevensdeling (Fides)
• Schadeverzoek (Kintsugi)
• Inzageverzoek
• Bezwaar en beroep
• Klacht

• Brede hulp 
• Nationale Ombudsman
• Juridische procedure
• Driehoekgesprekken (Burger, BZB en andere 

(overheids)organisatie 

1. Gevraagde actie

3. Niet eens zijn (Terugkomers)

2. Verkrijgen / verduidelijking van informatie

4. Doorverwijzing  / er samen niet uitkomen

Mate van complexiteit i.r.t. empathisch afsluiten



Pijlers communicatiestrategie
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CONCEPT

Na ontvangst van de afsluitende brief faciliteren wij de mogelijkheid voor FSV-geregistreerden om hun FSV-registratie (en communicatie daarover) volledig af te 
ronden (uitsluitend van de juridische verplichtingen).

Voor burgers waarmee wij nog in contact zijn hanteren we een integrale aanpak binnen BZB. Een aanpak waarbij we FSV-geregistreerden integraal helpen om tot 
afronding van de FSV-registratie en herstel van vertrouwen in de Belastingdienst te komen.  

Bij de afronding van de FSV-registratie staat ‘vertrouwen’ centraal. Bij het opstellen van de communicatieaanpak, (kern)boodschappen en middelen- en kanalen 
maken we gebruik van het ‘Vertrouwenwekkend schadebeleid na door de overheid gefaciliteerde schade' en blijven aansluiting valideren.

1

2

3



Aanpak
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CONCEPT

*Bij  het sluiten van de persoonlijke omgeving heeft de burger altijd op een later moment nog de mogelijkheid om de omgeving te (her)openen.

Brede communicatie richting alle FSV-
geregistreerden zal op getrapte wijze worden 

afgeschaald.

Communicatie wordt op persoonlijk niveau en op empathische wijze ingericht voor FSV-
geregistreerden waarmee wij nog in contact zijn. Ook zullen wij burgers middels een integrale 

aanpak gaan behandelen om samen met de burger tot afronding te komen.

Verminderen van potentiële 
(reputatie)risico’s .

Fase 1 (oktober) Fase 2 (november & december) Fase 3 (2024)

Afschalen Herinrichten MonitorenImplementeren ‘holistische aanpak’ 

Fase 0 (september)

Comm strategie
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Wat is er verbeterd? 

Doorgevoerde verbeteringen

1. Documentnamen zijn gestandaardiseerd.

2. Bij foutieve bestandsnamen/aantallen wordt de batch 
tijdelijk geüpload om herhaling te voorkomen.

3. Configuratiewijziging in het upload systeem.

4. Steekproefcontrole door Documenthouders na de upload 
(kwaliteitscheck).

5. Wachttijden verwijderd om geen vertraging op te lopen, 
communicatielijn van “intake formulier” tot “merge
bestand maken” wordt binnen 1 werkdag gedaan 
(exclusief de tijd van het maken van het merge bestand).

6. Bij twijfel wordt er niets verstuurd, maar direct contact 
genomen tussen Project team, documenthouder, DMB.
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Opzet & uitvoering van het onderzoek (1)

• Eigen onderzoek

• Interviews medewerkers BZB

• Vragenlijst

• Model CIP-Nederland
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Opzet & uitvoering van het onderzoek (2)

GAP - rapportage a.d.h.v. thema’s: 

• Privacybeleid

• Organieke inbedding

• Risicomanagement, Privacy by Design & de PIA

• Doelbinding gegevensverwerking

• Register van verwerkingsactiviteiten

• Kwaliteitsmanagement

• Informatieveiligheidsbeleid

• Informatieverstrekking aan betrokkene bij verzameling persoonsgegevens

• Bewaren van persoonsgegevens

• Toegang gegevensverwerking voor betrokkene

• Meldplicht datalekken

26



27

Uitkomsten & conclusies

De algemene conclusie: 

“Naleving en awareness van de AVG is binnen BZB enorm toegenomen!”

Oorzaken zijn onder andere:  

• Awareness activiteiten BelKa AVG: wist-je-dat, praat mee over de AVG, week van de privacy, infographics
op CP

• BelKa AVG medewerkers aangehaakt bij projecten

• AVG leeft meer bij medewerkers en het belang van de AVG wordt begrepen





29

Vervolg

Doel: 

Minimaal volwassenheidsniveau 3 – aantoonbaar wordt voldaan aan de AVG en op wijzigingen wordt 
geanticipeerd. Noodzaak naleving AVG wordt steeds belangrijker.

Hoe?

• BelKa AVG voortzetten awareness activiteiten -> iedereen deelnemen

• Haak medewerkers BelKa (tijdig) aan bij projecten en activiteiten -> gezamenlijk privacy risico’s 
beoordelen en mitigeren

• … denk zelf mee









II. Erkenning als leidmotief
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• Door de NSOB zijn o.b.v. het proefschrift 'Vertrouwenwekkend schadebeleid na door de 
overheid gefaciliteerde schade' (Kuipers, 2021) zes bouwstenen geïdentificeerd voor 
vertrouwenwekkend schadebeleid: participatie, begrijpelijkheid, voortvarendheid, 
onafhankelijkheid, openbaarheid, erkenning

• Tot nu toe is binnen BZB ‘voortvarendheid’ het leidmotief geweest

• Het MT heeft aangegeven dat in de volgende periode 'erkenning' centraal staat als 
leidmotief voor BZB en daarom ook voor Project Inzicht:

‒ BZB moet duidelijk erkennen welke schade de Belastingdienst burgers heeft 
berokkend; project Inzicht brengt accuraat en secuur de effecten in kaart voor de 
burgers waarvoor effectbepaling nog niet is afgerond

‒ Onderdeel van erkenning is dat de burgers tegemoet worden gekomen in het leed 
dat hen is berokkend; project Inzicht zet de uitvoeringslijn op en voert de 
tegemoetkomingsregeling uit voor de verschillende effectgroepen

CONCEPT



III. Communicatieprincipes
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Deze communicatieprincipes vanuit BZB helpen ons in het maken van keuzes. Zij bieden ons een leidraad en houvast waar nodig. Wij houden ons aan de principes die zijn 
opgesteld.

• We zijn zorgvuldig in onze communicatie 
met onze doelgroep 

• We communiceren alleen als de boodschap 
waardevol is voor de betrokkenen

• We communiceren op B1 niveau in tekst

• We communiceren waar mogelijk in beeld

• We faciliteren contact via diverse kanalen 
om zo goed mogelijk aan te sluiten 
bij de behoefte van mensen en zo veel 
mogelijk FSV-geregistreerden te bereiken

• We zijn helder over het proces, de stappen 

en tijdslijnen

• We communiceren open over de status van 

het proces

• We communiceren wanneer mensen welke 

informatie kunnen verwachten 

• We informeren over de mogelijkheden om 

met de BD in contact te treden en faciliteren 

contact(momenten) 

• We communiceren helder over de acties die 

wij verwachten van burgers en informeren 

over de acties die zij zelf kunnen nemen, 

indien gewenst (bezwaar, beroep, inzage, 

etc.)

• In de communicatie benoemen we wat we 
erg vinden: niet fraudeonderzoek an sich –
wel het gebruik van FSV en de toegang tot 
FSV. Dit creëert de context waarbinnen we 
communiceren

• In de communicatie zijn we helder over 
welke onterechte gevolgen een FSV 
registratie wel en niet kan hebben gehad

• Door helder te zijn over wat we erg vinden, 
erkennen we de impact op de burger

• We houden rekening met de 
individuele situatie van de burger

• We geven persoonlijke aandacht waar 
gevraagd en/of nemen afscheid indien 
gewenst

• We zijn voortvarend in de afwikkeling 
van het generieke 
tegemoetkomingsbeleid

• We zijn helder over de tijd die het kost 
om het generieke 
tegemoetkomingsbeleid af te wikkelen, 
de processtappen en de voortgang

We zetten de 
mens centraal

We zijn open naar 
de burger

Wij zegen wát we 
erg vinden 

Wij zijn 
voortvarend 

Wij leveren 
maatwerk

CONCEPT



V. Erkenning onderzoek
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CONCEPT

1. Belangrijke factor in erkenning is duidelijkheid over de aanleiding van registratie en uitleg waarom de aanleiding een 
reden was om in FSV geregistreerd te worden

2. FSV-geregistreerden hebben behoefte aan hulp bij het bepalen of zij nadelige gevolgen hebben gehad

3. Geregistreerden hebben behoefte aan inzicht hoe de Belastingdienst zijn onderzoek naar de registratie heeft 
aangepakt

4. Weinig geregistreerden zijn op dit moment van plan om bezwaar in te dienen tegen de uitkomst van het onderzoek

5. Mogelijkheid om zaak opnieuw te laten beoordelen lijkt weinig aantrekkelijk vanwege tijd en moeite; de meningen 
zijn verdeeld over wie het onderzoek zou moeten doen

6. Maatwerk schrikt af vanwege de duur van het proces

7. Twijfel of de Belastingdienst wel kan garanderen dat de FSV-lijst niet meer wordt gebruikt of dat de registratie geen 
gevolgen heeft in de toekomst

8. FSV-geregistreerden die zich de registratie erg aantrekken eisen een andere aanpak: meer persoonlijk en verwachten 
meer erkenning door de Belastingdienst

9. Meesten lijken geen tegemoetkoming te verwachten tenzij er gevolgen waren door de registratie

10. Een klein aantal geregistreerden wil een afmeldfunctie voor de brieven en de afhandeling




