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Tijdens het Algemeen Overleg over de modernisering van de diplomatie
van 12 november 2014 (Kamerstuk 32 734, nr. 27), heb ik u toegezegd de
mogelijkheid te onderzoeken of het aanvraagproces voor Nederlandse
reisdocumenten in het buitenland aan een externe commerciéle partij kan
worden uitbesteed. Bij brief van 16 november 2015" heb ik u geinfor-
meerd over de voortgang van dit onderzoek.

Op 5 september 2016 is in Edinburgh, in het Verenigd Koninkrijk, een pilot
gestart. Nederlanders kunnen daar een reisdocument aanvragen bij een
externe commerciéle dienstverlener (EDV). Naar aanleiding van mijn
toezegging aan uw Kamer tijdens het wetgevingsoverleg (WGO) van het
BZ-jaarverslag 2016 op 12 juni 2017 (Kamerstuk 34 725V, nr. 8) en de
toezegging tijdens de begrotingsbhehandeling Buitenlandse Zaken 2018
(Handelingen 11 2017/18, nr. 21, item 19 en Handelingen 1l 2017/18, nr. 22,
item 8), informeer ik u via deze brief over de huidige stand van zaken van
deze pilot.

Inrichting van de pilot

Voor deze pilot wordt gebruikgemaakt van de diensten van VFS Global,
waarvoor de klant een extra «service fee» van £ 24,— betaalt aan VFS
Global. Met deze externe dienstverlener heeft Nederland reeds ruime
ervaring opgedaan bij het aanvraag- en uitgifteproces van Schengenvisa,
net als vele andere Schengenlanden. In eerste instantie was de pilot alleen
bedoeld voor de relatief eenvoudige vervolgaanvragen waarbij Neder-
landers zich kunnen legitimeren met een eerder verstrekt Nederlands
reisdocument. Gelet op de positieve ervaringen en de wens om deze vorm
van dienstverlening breder te testen, is de pilot per 17 juli 2017 uitgebreid
naar eerste aanvragen en aanvragen na verlies of diefstal van het eerder
verstrekte document. VFS Global is belast met de inname van de
aanvragen voor Nederlandse identiteitskaarten en paspoorten. De
aanvragen worden doorgestuurd aan de centrale backoffice van het
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Ministerie van Buitenlandse Zaken in Den Haag, waar de aanvraag en alle
ondersteunende documenten inhoudelijk worden beoordeeld en waar de
beslissing op de aanvraag wordt genomen. VFS Global draagt vervolgens
zorg voor de uitreiking of het toezenden van de nieuwe reisdocumenten
aan de klant.

Bij de inrichting van deze pilot is gezocht naar een verantwoorde balans
tussen laagdrempeligheid, klantvriendelijkheid en kostenbesparing
enerzijds, en veiligheid, betrouwbaarheid en het voldoen aan wet- en
regelgeving anderzijds. Om hieraan te voldoen is wet- en regelgeving op
onderdelen aangepast waardoor het juridisch mogelijk is geworden om
externe partijen, met bevoegd en gekwalificeerd personeel en aange-
wezen door de bevoegde autoriteit, een rol te geven in het aanvraag- en
uitreikingsproces van reisdocumenten?. Dit is ook bevestigend beschre-
ven in de brief van Minister Plasterk van 10 oktober 20163 ten aanzien van
thuisbezorgen en dienstverlening in het buitenland.

Voorafgaand aan de start van de pilot en bij de verdere uitbreiding van de
pilot is samen met het Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijks-
relaties gekeken naar risico’s ten aanzien van privacy- en informatiebevei-
liging en zijn mitigerende maatregelen getroffen. Bij het opleiden van het
personeel is specifiek aandacht besteed aan het beoordelen van docu-
menten en het vaststellen van de identiteit van de aanvrager. VFS Global
is in dit kader voorzien van een uitgebreid protocol voor identiteitsvast-
stelling met praktische handvatten en controlevragen. De door het
Ministerie van Buitenlandse Zaken (BZ) geinstalleerde apparatuur en
verbindingen voor de registratie van aanvragen zijn gelijk aan die van
ambassades en voorzien van de vereiste encryptie. Met VFS Global is een
uitvoeringsovereenkomst afgesloten, een bewerkersovereenkomst maakt
daar deel van uit. In deze overeenkomsten is vastgelegd waaraan VFS
Global in het kader van privacy- en informatiebeveiliging moet voldoen.
Hierop wordt toegezien bij de monitoring van een EDV.

Stand van zaken en vervolg

In het kader van de pilot zijn bij VFS Global in Edinburgh tot en met
november 2017 ongeveer 1950 aanvragen voor Nederlandse reisdocu-
menten ingediend.

Uit het voor deze pilot ingerichte klanttevredenheidsonderzoek blijkt dat
deze dienstverlening hoog gewaardeerd wordt. Tot zover hebben
ongeveer 400 klanten meegewerkt aan dit onderzoek. De klantvriende-
lijkheid en de deskundigheid van de frontoffice-medewerkers wordt
gewaardeerd met een 4,4 op een schaal van 1 tot 5. De toegevoegde
waarde van deze dienstverlening wordt gewaardeerd met een 4,5 op
dezelfde schaal.

BZ is tevreden over de kwaliteit van de dienstverlening door VFS Global in
deze pilot. De dienstverlening is ter plaatse aan de hand van de contracten
en een monitoringskader geobserveerd en beoordeeld. Gebleken is dat
het proces aan de frontoffice veilig en professioneel verloopt. De kwaliteit
van de aanvragen die door VFS zijn ingenomen is goed.

De pilot loopt tot 1 april 2018 en wordt daarna geévalueerd. Dit valt samen
met de gunning van het nieuwe raamcontract aan een EDV waarvoor
momenteel een aanbestedingsprocedure loopt. Daarnaast is cybervei-
ligheid een belangrijk thema dat aandacht en inspanningen blijft vergen.
Ook de nieuwe Algemene Verordening Gegevensbescherming die
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volgend jaar mei van kracht wordt zal implicaties hebben. Deze ontwikke-
lingen worden in acht genomen bij het beantwoorden van de vraag op
welke wijze deze moderne dienstverlening in de toekomst zal worden
uitgebreid.

Het kabinet heeft een positieve grondhouding ten aanzien van de
uitbreiding van deze dienstverlening en zal daarbij de specifieke wensen
vanuit de Kamer, bijvoorbeeld ten aanzien van Canada en Australié,
betrekken. Hierover informeer ik u graag nader in het voorjaar van 2018.

De Minister van Buitenlandse Zaken,
H. Zijlstra
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