


Het ontwerpproces



Er is een gebruikerstest met 
inwoners en medewerkers
gedaan om te onderzoeken of 
de ontworpen interface en
flow goed te gebruiken zijn



























Algemeen - inwoners UX inzichten - inwoners





Meer regie kan ook leiden tot meer wantrouwen
Hoewel wallets meer transparantie en controle geven, kan 
dit bij sommige burgers juist argwaan oproepen. Mensen 
vragen zich af: "Wat ziet de overheid precies van mij?", "Moet 
ik iets terugbetalen als het misgaat?". Vertrouwen is 
kwetsbaar en moet zorgvuldig opgebouwd worden.

Wallets bieden ook waarde voor hulpverleners en uitvoerders
Hulpverleners (zoals financiële experts in de wijk) zien veel 
potentie in de wallet. Als zij inzicht hebben in de situatie van een 
cliënt via een wallet, kunnen ze sneller en effectiever helpen, 
zonder eindeloos documenten verzamelen of handmatige checks.

De uitvoering moet anders gaan werken 
De inzet van wallets vraagt om een andere manier van werken 
bij gemeenten. Minder focus op handmatige dossierbeoordeling, 
meer vertrouwen op geautomatiseerde vinkjes en 
datakoppelingen. Dat vraagt om een flinke mindset- en 
cultuurverandering.

Gevoel van controle
Burgers willen precies weten wát er gedeeld wordt via de 
wallet. Niet "je geboortedatum is doorgestuurd", maar "je bent 
ouder dan 18". Die expliciete en begrijpelijke formuleringen 
vergroten het gevoel van controle en vertrouwen, en zijn 
cruciaal voor acceptatie.

Algemeen – medewerkers

Gebrek aan kennis over wallets belemmert implementatie
Bij gemeentemedewerkers én IT-leveranciers in het sociaal 
domein ontbreekt kennis over ID-wallets. Daardoor worden 
de mogelijkheden tot dusver niet of nauwelijks benut.

Wallets verhogen de betrouwbaarheid van toekenningen
De inzet van een ID-wallet kan fouten en misbruik in de 
huidige aanvraagprocessen voorkomen. Door gegevens 
automatisch en veilig te verifiëren, wordt het 
voordeelabonnement alleen toegekend aan mensen die er 
écht recht op hebben én zonder extra handmatige checks.

Digitaalvaardige burgers profiteren het meest
Voor mensen die al digitaal hun weg vinden, verlaagt de wallet 
de aanvraagdrempel. De aanvraag wordt sneller, eenvoudiger 
en beter begeleid. In het ideale geval is het net zo eenvoudig als 
een vooringevulde belastingaangifte: binnen 30 seconden klaar.

Niet-digitaalvaardigen blijven buiten beeld
Wallets lossen structurele digitale ongelijkheid niet op. 
Ouderen, mensen zonder laptop of smartphone, of minder 
digitaal vaardigen blijven afhankelijk van fysieke hulp (bijv. via 
Stip’s of hulpverleners). Voor hen moet ondersteuning blijven 
bestaan.



Ik wil vóór het aanvragen weten of alles erin zit
Gebruikers moeten vooraf kunnen zien of hun wallet 
compleet is. Toon duidelijk welke gegevens al aanwezig zijn, 
en welke nog nodig zijn voor de aanvraag van bijvoorbeeld 
het busvoordeelabonnement.

UX inzichten – medewerkers

Dataminimalisatie
Gebruikers willen precies weten wat er wordt gedeeld, 
zonder overbodige data. De interface moet expliciet en
begrijpelijk maken welke gegevens zijn doorgegeven, in 
gewone taal.

Wat als ik m’n telefoon of pincode kwijt ben?
Het proces moet helder maken wat je dan kunt doen 
bijvoorbeeld: waar je je wallet opnieuw kunt activeren en hoe 
je je abonnement terugkrijgt.

DigiD snappen we niet, maar we vertrouwen het wel”
Gebruikers hoeven niet alles te begrijpen, maar het systeem 
moet wel betrouwbaar aanvoelen. Gebruik vertrouwde 
elementen zoals overheidslogo’s en duidelijke meldingen om 
vertrouwen te wekken.

Een rood kruisje zonder uitleg wekt alleen maar argwaan
Vinkjes en kruisjes moeten altijd vergezeld gaan van een 
duidelijke toelichting. Laat zien waarom iemand wel of niet in 
aanmerking komt, om frustratie en wantrouwen te voorkomen.





Bied gebruikers duidelijkheid bij fouten of 
ontbrekende gegevens
Laat vooraf zien of de wallet compleet is en wat 
er eventueel ontbreekt. Toon duidelijke uitleg bij
foutmeldingen of rode kruisjes, mét
vervolgstappen. Zeker bij afwijzing moet er 
altijd handelingsperspectief zijn (wat kun je 
doen om alsnog in aanmerking te komen?).
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4. Ethiek



▪ Geïdentificeerde relevante waarden bij inzet wallets, 
CODIO+
▪ Privacy
▪ Menselijke autonomie
▪ Inclusiviteit
▪ Transparantie
▪ Controleerbaarheid
▪ Betrouwbaarheid
▪ Gebruiksvriendelijkheid
▪ Verantwoordelijkheid
▪ Kwalitatieve dienstverlening
▪ Duurzaamheid
▪ Veiligheid

▪ Met name Privacy en Menselijke autonomie worden 
bevorderd door het gebruik van wallets

▪ Er is een risico op ‘schijn autonomie’ wanneer 
mensen gemakkelijk autoriseren en attributen delen, 
zonder goed door te hebben wat de impact is

▪ Inclusiviteit lijkt lastig te borgen voor digitaal minder 
vaardige inwoners

▪ Kwaliteit van de dienstverlening kan verhoogd 
worden door meer rechtmatige verstrekkingen en 
ontzorging in vinden van juiste informatie
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