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Agenda

1. Project statussen en risico’s
2. Update dataverzoeken

3. Escalatiemechanisme
4. Highlights & Milestones

5. W.v.t.t.k.



1. Project statussen en

Voortgang projecten op hoofdlijnen (status volgens PMO)
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2. Update Gegevensverzoeken DF&A

Projectleider

27-2-2023 tot en met datum 13-3-2023 | Art.5.1. lid 1 sub d WOO

Terugblik afgelopen twee weken

Verzoeken afgelopen 30 dagen Statistieken . (Bfohni?:f)“ng gegevensverzoeken
Aantal verzoeken afgerond* 7 - Prioritering aanvragen bepalen
Gemiddelde doorlooptijd 1,5 weken
Aantal afgerond (van ingediend
) foel g30d( & 7 van 10
;ﬁ, Aantal nieuwe verzoeken 7 aIsclopen agen)
4 Verzoeken in ontwikkeling (nu in 9
uitvoering)
Aantal teruggestuurd naar
indiener Verzoeken on hold gezet door BZB U
o - Vooruitblik komende twee
- wegens verduidelijking - Aantal in werkvoorraad 4 weken
aanvraag
- wegens niet voldoen aan - - Behandeling gegevensverzoeken en
T ) B prioriteren van bestaande
dataminimalisatie gegevensverzoeken (continu)
- Verzoeken Inzicht en MM2 indienen en
prioriteren.
KPI .
Percentage van de verzoeken in 100
Q" de postbus binnen 24 uur o
teruggekoppeld
Vraagstuk Beschrijving (Hulp)vraag aan MT? 88

* Betreft alleen verzoeken voor het gegevensloket, dit getal is exclusief het aantal verzoeken die via de SSI worden uitgeleverd.
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. Update escalatiemechanisme
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N

Inleiding
Waar staan we nu?

%

Escalatiemechanisme
Wat willen we veranderen?

o 0

Vervolg
Wat zijn de next steps?
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Er ligt een opgave om issues binnen BZB tijdiger te signaleren om
sneller actie te kunnen ondernemen

BZB werkt onder strakke deadlines. Het halen van deze deadlines is afhankelijk van de inzet meerdere teams en
projecten. Een goede samenwerking is daarom essentieel. Onderdeel hiervan is dat knelpunten (issues) tijdig

duidelijk worden, zodat actie ondernomen kan worden. Teams en projecten ervaren momenteel dat issues vaak pas
laat naar boven komen. Drie oorzaken dragen hier aan bij.

\ Ontbreken mijlpalen- Q Onvoldoende inzicht in s Beter in kaart brengen
planning als basis capaciteit - van mogelijke oplossingen

Er is nog geen volledige mijlpalenplanning die Mede doordat het zicht op de integrale Teams en projecten werken issues nu nog niet
alle detailplanningen integreert. Nu wordt planning ontbreekt, is er nu onvoldoende in in een uniform format uit, waarin duidelijk
soms pas in een laat stadium duidelijk dat een de capaciteit van andere teams en projecten wordt geschetst wat alternatieven zijn en
mijlpaal niet gehaald gaat worden. en wat dat betekent voor de mijlpalen. welke oplossingen voorhanden zijn.

Het gevolg is drieledig:

1) Het levert veel (extra) druk op, aangezien op het laatste moment vaak nog geschakeld moet worden.
2) Eris niet altijd de tijd om oplossingen te verkennen, komt nu vaak neer op capaciteit vrijmaken.
3) Deadlines worden minder vaak gehaald dan wenselijk.

] :
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De vervolgstappen om het escalatiemechanisme uit te rollen aan de
hand van de vier elementen

Opstellen van mijlpalenoverzicht

- We werken aan een mijlpalenplanning, zodat het inzichtelijk is * Teams en projecten kunnen komende weken aan de slag
welke mijlpalen en afhankelijkheden zijn afgesproken met het identificeren van issues. Daarvoor is een
« Indien deze voor het project/team inzichtelijk is worden deze handreiking opgesteld (zie bijlage)

meegenomen voor het identificeren van issues.
» Probeer issues voor mijlpalen voor de komende

6 — 8 weken te identificeren.

Escaleren indien nodig Ondersteuning vanuit issuemanager

+ We passen het format van het OMPR aan, zodat ook de  PMO/AEF is beschikbaar voor ondersteuning bij de

issues hierin worden meegenomen van zowel teams als issuekaarten komende twee weken

projecten. Belangrijk: Voor alle issues in het OMPR

bestaat er een achterliggend issuekaart. * Notulisten bij MT-overleg signaleren issues en geven dit
» Teamleiders krijgen vanaf volgende OMPR dus ook een door aan PMO, dit geeft Team/projectleider en MT de

inputslide. mogelijkheid om identificatie proces direct te activeren.

Issuekaarten kunnen gemaild worden naar Particulieren BZB PMO postbus

] 7
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Via een tweewekelijkse cyclus houden we zicht op de voortgang van
projecten en issues

« We passen het OMPR aan Het GPO dient een aantal doelen: « In MT-meetings overleggen » De postbus voor issuekaarten
zodat we ook een stavaza van . Informeren van andere teams en projecten met het is continu geopend. Teams
de issues opnemen projecten en teams over MT over hun specifieke kunnen daar dus altijd issues

voortgang en issues voortgang en issues aankaarten.

« Om deze actueel te houden, « Bespreken urgente issues en + Dit vindt één week na het GPO
versturen we deze dichterbij risico’s plaats; indien nodig kunnen « PMO verwerkt de issuekaarten
het GPO - Delen highlights aanvullende meetings worden en zorgt dat deze al worden

georganiseerd ingevuld in het OMPR-format

PMO
verstuurt
input OMPR

Deadline Uitsturen
input 16:00 OMPR

GPO

MT- R
meetings [ndien nodig

Aanvullende MT-meetings

MT-meetings

Issue

kaarten Postbus issuekaarten geopend, vervolg meetings mogelijk met PMO voor ondersteuning

Schematische weergave cyclus GPO en MT-meetings -
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Voorbeeld van het proces o.b.v. gesprek met Confiteor

Gerelateerd aan:

Project/Team
Mijlpaal
Persoon
Datum
Deadline

EGD

Brief versturen restant EGD-populatie
Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

23-3-2023

CONCEPT 31-5-2023

Omschrijving probleem

Algemeen/ Impact

Oplossingen

Afhankelijkheid

Acties benodigd

Er ontbreekt een deadline voor het versturen van de brieven aan de resterende
EGD-populatie (wel een effect). Hierdoor bestaat nog geen duidelijke deadline
voor het project die als basis fungeert voor een planning met de teams.

n.v.t.

Afhankelijkheid van pilot AVG, betalingsstroom (CAP), inzicht in effectgroepen
(ook restgroepen), Team COM voor burgerreis en brieven

Inventariseren realistische planning in samenwerking met betrokken teams.
Verwachte deadline voor EGD populatie is op dit moment 31 mei 2023.

Toelichting proces

* Op basis van het gesprek met Lennart is de
volgende issuekaart ingevuld, waarin het issue
wordt uitgewerkt

» Deze wordt verwerkt in het OMPR overzicht
(zie onder), waarin we ook duidelijk maken
welke actie nodig is en bij wie deze actie ligt

« Aan de actie is een datum gekoppeld; wordt dit

Beslissing . X !
Actiehouder Art. 5.1. lid 1 sub d WOO niet gehaald, dan wordt het issue geéscaleerd
Einddatum 07-04-2023
Beschrijving issue en oplossingsrichting Huidig escalatieniveau Status en update issue
Issue Beschrijving Afhankelijkheid Concessie/alternatief Beslissing Actiehoud Datum Status Update actiehouder
er escalatie
Er ontbreekt een deadline voor s . . Art. 5.1. lid 1 sub d WOO
" het versturen van de brieven aan Afhar)kelljkheld van pIIOF A.VG’ ] Actie Projectleider Inventariseren realistische planning
Brief - betalingsstroom (CAP), inzicht in f . .
versturen de resterende EGD-populatie (wel effectgroepen (ook restgroepen) om deadline te in samenwerking met betrokken
een effect). Hierdoor bestaat nog groep groepen), Geen alternatief bepalen met teams 07-04-2023 27-03 teams. Verwachte deadline voor
restant EGD- S ) Team COM voor burgerreis en - }
" geen duidelijke deadline voor het ; en akkoord MT EGD populatie is op dit moment 31
populatie ; - ) brieven - . -
project die als basis fungeert krijgen over deadline mei 2023.

voor een planning met de teams.
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Voorbeeld van afgerond issue 0.b.v. gesprek met Servicepunt

Issue kaart - urgentie hoog

Gerelateerd aan:

Project/Team  Servicepunt

Mijlpaal Lancering FSV-portaal

Persoon Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

Datum 22-3-2023

Deadline 31-3-2023

Omschrijving probleem

Algemeen/ Ontbrekende belscripts voor lancering FSV-portaal

Impact Op 3 april wordt het FSV-portaal gelanceerd. Er zijn nog
geen belscripts opgesteld voor het SP met de
verwachtte vragen en te geven antwoorden, doordat
hier geen capaciteit voor was bij COM. Het is voor
medewerkers van het SP nog niet geheel helder wat de
tijdslijnen in het FSV-portaal laten zien aan burgers en
tot welke reacties dit kan leiden.

Oplossingen Er is een aantal mogelijkheden:

1) Putten uit de belscripts die er al liggen
2) Prioritering van de belscripts bij communicatie
3) uitstel van FSV-portaal

Afhankelijkheid Afhankelijkheid van communicatie voor de belscripts

Acties benodigd Keuze uit oplossingen vanuit MT

Actiehouder
Einddatum

Beslissing

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO
22-3-2023

Toelichting

+ Samen met SP is een issuekaart opgesteld over het
ontbreken van belscripts voor de lancering van het
FSV-portaal op 3 april.

« Er is hier uiteindelijk gevraagd om een beslissing van
het MT uit de verschillende voorgestelde oplossingen.

» Dit is gezamenlijk besproken in het MT-projectoverleg
van FSV-portaal. Het MT heeft uiteindelijk een besluit
genomen, daarmee is het issue afgerond.

10
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Dit kunnen de team- en projectleiders verwachten

Vier acties in de komende twee weken
1. In de volgende OMPR worden de eerste issueoverzichten opgenomen; voor een goede kickstart van het
escalatiemechanisme verwachten wij van ieder team/project minimaal twee issuekaarten.

2. In het volgende GPO staan we stil bij de meest urgente issues.
3. Vandaag deelt PMO de handreiking met de uitleg over issuekaarten en het escalatiemechanisme

4. Vandaag belt PMO de team- en projectleiders om te vragen of ze zelf issuekaarten willen invullen of
een meeting met PMO/AEF willen hebben volgende week om de issues te bespreken en samen de
issuekaarten in te vullen.

Drie voordelen van het escalatiemechanisme
1. Het escalatiemechanisme belegt meer verantwoordelijkheid in de teams/projecten die jullie in staat
stelt om issues sneller op te lossen.

2. Het escalatiemechanisme helpt om hulp in te schakelen om issues op te lossen, zowel van het MT maar
ook zeker van buiten BZB.

3. Het escalatiemechanisme geeft mogelijk duidelijkheid doordat we issues parkeren, wanneer duidelijk is
dat er op dit moment geen oplossing voor handen is.

- :
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4. Milestones & Highlights

*Nieuw project Infortuno

*FSV Portaal
- Opmaak en invulling tijdlijn goedgekeurd

- Portaal gereed voor tijdlijnen en achterliggende processen
beschreven.

-GPI - Update

12
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Project Infortuno - Schadeverzoeken

Het schadeverzoeken proces was
onderdeel van project Terugkomen,
maar dit zal vanaf nu als apart
project worden opgepakt. Uiteraard
wel in samenwerking met
Terugkomen en andere

Terugkomen

Uiten van behoeften Opzoek naar schade herstel Procedure

Eventuele verwijzing
naar een civiel proces

Eventueel heronderzoek

Project Infortuno

g (tevredenheid)
p rOJ ecte n/tea S Indienen van een Persoonlijk gesprek afwijzing verzoek in Uitslag in brief
. o 5= afgerond
| | I schade verzoek persconlijk gesprek

Aangeven ik ben het

P nlijk g rek
ef niet mee eens + SO0 FEP!

De naam van het project komt voort

Contact klachtbehandelaar

a— Gebeld door -
u it : vo&;l:(’ztué:\?;:act ‘;’::::::r:; L N::chatn el Kachtbehandelaar met uitkomsten (tevredenheid) afgerond
—
Schadeverzoeken = schade -
Ve rzoe ke n . Ver\w;zlnhg Taar brede  (tevredenheid) afgerond ::i:‘;fl::;::;::i
ulp
Verzoeken: Petitio (Latijn) _o
Schade: Infortunio (Italiaans)
f 5 kI . k . I Deze fase draait om de burger het gevoel te geven dat Deze fase draait om burgers te herstellen in hun ervaren schade Deze fase draait het
cht wordt hi schad i i

I nro rtu n_o .. In t een beetJ e a S . ACTecht WofC gacann Ane uin acvarmn " Burgers hebben behoefte aan een vergoeding die past bij de geleden schade. Voor sommige RSN
'0 n fo r‘tu N I |J k’ Of 'ZO N d er fo rtu N ’ en Is Burgers die daar behoeften aan hebben bieden wij de burgers betekend dit een vergoeding en voor andere hulp bij het verhelpen (en eventueel Voor burgers die nog niet

b . kans om hun verhaal te doen. Hierbij zetten we in op voork van ni ) probl; naar tevredenheid hebben
daarom een pa ssende naam voor dit een gevoel van gehoord worden en het recht doen aan kunnen afronden kan een

- t de geleden schade zonder valse verwachtingen te extern proces wellicht
p rOJ eC . creéren. Wij leggen uit waarom keuzes rond helpen om af te kunnen
tegemoetkoming gemaakt zijn. We laten duidelijk zien ronden
. . . welke mogelijkheden de burger nog heeft om actie te
Art. 5.1. lid 1 sub d WOO ZaI d |t prOJeCt met ondernemen, maar zijn hierbij duidelijk in wat de burger
H hiervan kan verwachten.
Art. 5.1. lid 1 sub d WOO ' h
0 p pa kke n. Burgerreis gebaseerd op huidige inzichten in terugkomen en burgerbehoeften (zie bijlage)
Art. 5.1. lid 1 sub d WOO
13
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Project Infortuno - Schadeverzoeken

Overall Status n

Projectleider

Art. 5.1. lid 1 sub d WOO

- - Beschrijving ondervonden Beschrijving .
Milestone Deadline Status beperking oplossingsrichting Terugblik afgelopen twee weken
: - +  Start belpilot
Belpilot ophalen inzicht m.b.t. 07-04-2023 «  Opstellen plan van aanpak
schadeverzoeken
Kick-off project Infortuno met deelnemers 04-04-2023 .
Legenda
. Escalatie nodig Concept schadebeleid ontvangen vanuit 15-04-2023 .
BelKa
Actie door
o project o_f_ _
:g]daigkaukhe'd Vooruitblik komende twee weken
. Volgens planning +  Kick-off project met deelnemers
+ Planning opstellen voor project
e - s Openstaand o Geéscaleerd ja/nee ” Oo
ID Afhankelijkheid Beschrijving /gesloten Status Zo ja: bij wie (Hulp)vraag aan MT? [

Terug naar begin jr—

J

* Status bij afhankelijkheid
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FSV Portaal = Menu Inloggen [

FSV Portaal

Aanvragen

Vraag uw tijdlijn aan

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut et massa mi.
Aliquam in hendrerit urna. Pellentesque sit amet sapien fringilla, mattis
ligula consectetur, ultrices mauris. Maecenas vitae mattis tellus. Nullam
quis imperdiet augue. Vestibulum auctor ornare leo, non suscipit magna
interdum eu.

l] U heeft het wachtwoord dat u hier instelt opnieuw nodig wanneer uw tijdlijn is

hebt: Kiesd

Voorbeeld: “fiets-werk-laptop-koffie’.

— -]

Herhaal wachtwoord
I = © |

ot i
telefoon wanneer mijn tijdlijn kiaar staat

Mobiele telefoon nummer

| 06123456789 |

tjdlijn




FSV Portaal FSV Portaal = Menu
Pending

Uw tijdlijn is aangevraagd

Belastingdienst

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut et massa mi.
Aliquam in hendrerit urna. Pellentesque sit amet sapien fringilla, mattis
ligula consectetur, ultrices mauris. Maecenas vitae mattis tellus. Nullam

quis imperdiet augue. Vestibulum auctor ornare leo, non suscipit magna

interdum eu.

®

Uw tijdlijn is Uw tijdlijn
aangevraagd staat klaar
0 Alsuw tijdlijn klaar is, is het belangrijk om | te gebruiken dat
niet.

u tijdens het heefti Vergeet dit

Inloggen [

16
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FSV Portaal FSV Portaal = Menu
Staat klaar

Uw tijdlijn staat klaar

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut et massa mi.
Aliquam in hendrerit urna. Pellentesque sit amet sapien fringilla, mattis

ligula consectetur, ultrices mauris. Maecenas vitae mattis tellus. Nullam

quis imperdiet augue. Vestibulum auctor ornare leo, non suscipit magna
interdum eu.

Wachtwoord
Open uw tijdlijn met het wachtwoord dat u tijdens het
aanvragen heeft ingevuld

|Mn °

(eLELINLRUCIILIN  Wachtwoord vergeten?

Inloggen [

17
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Uw gegevens stonden in de Fraude

FSV Portaal

kI a a r belastingdienst. Dat spijt ons

Uw persoonlijke tijdlijn
Reden van registratie

@ 30juii 2015
Uw gegevens stonden vaor het eerst
geregistreerd in de FSV.

@ 27 februari 2020
FSV uitgezet; sinde registratie.

Gevolgen van registratie

& Uheeh geen afwijzing van een per-
soonlijke betalingsregeling of kuijt-
schelding van belasting: of toeslag
schuld gehad welke een gevolgis ge-
weest van uw FSV registratie.

@ Eris geen correctie geweest van uw
loanheffing of omzetbiasting welke een
BOVOIg I8 geweast van FSV.

# Uwaangifie Inkomstenbelasting bleek
it Juist Ingevuid. £ s lerop een cor-

@ Eris geen corectie geweest van uw toe-
slagen welke een gevolg (s geweest van
FSV.

# Eris geen cormectie geweest van uw

MNP atwijting weike sen gevolg s ge-
weest van FSV.

Contactvoorkeuren opgeven ~

‘a0 o ik (a1} en de pevrangde gegevens i e villen.

It ontvang informatie over min repitrate fndien beschistaar}
[

 por et

 ebetomach

R —

1 0 sttt et e s i g o o gt

U heeft nu de volgende mogelijkheden

I wil contact met een medewerker ~
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GPI update
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5. W.v.t.t.k.
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Opbouw GPO & OMPR

v

g OMPR (dinsdag)

q OMPR (dinsdag)

Individuele
Project

Meetings
(donderdag)

Indien nodig Q Extra individuele Indien nodig Q Extra individuele
Project Meeting Project Meeting

L :





