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Experiment 

2

Premie Nutsvoorzieningen

e-Inclusie by design



De ontwerpuitdaging
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“ We willen een stijging van 
het aantal digitale aanvragen 
voor de premie 
nutsvoorzieningen bereiken 
voor Genkenaren met beperkt 
inkomen zodat er meer tijd aan 
het loket kan besteed worden 
aan de personen die niet in de 
mogelijkheid zijn het digitaal te 
leren, kunnen en doen.”

wie wil moet kunnen



stelling
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Online dienstverlening die niet vlot werkt
o n t m o e d i g t

digitalisering?

ja / nee
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Analyse
Website en app

❏ Wat zijn nutsvoorzieningen?
❏ Hoeveel benamingen worden 

gebruikt voor dezelfde premie?

❏ Welke info krijg je 

via zoekmachines?

❏ Krijg je overal dezelfde info?

❏ Werken alle links?

❏ Staat de informatie op de juiste 
plaats in de app en op de site?

❏ Welke documenten moet je 
toevoegen? In welke fase komt 
de gebruiker dit te weten?

❏ …



Benamingen?
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❏ Nutsvoorzieningen
❏ 100 euro
❏ Nut
❏ Stedelijke premie
❏ ...

Voorzieningen (zoals gas, water, 
elektriciteit) die door nutsbedrijven
geleverd worden.

Wat zijn nutsvoorzieningen?

Wat moet de term aanduiden?

Kan het eenvoudiger?

Synoniemen?

Welke term gebruiken we?



Nutsvoorzieningen?
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Wat vindt de zoekmachine?



Aanvraag via app
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❏ Wegens plaatsgebrek ontbreekt het 
woord 'aanvragen' 

Waar staat het?



Aanvraag via app
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❏ Premie staat er niet tussen
❏ Verschillen tussen ios / android

Waar staat het?

❏ Premie nutsvoorzieningen (100 euro)
❏ Alfabetisch op P of op N?



Linkt alles door?
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www.genk.be/nutsvoorziening
www.genk.be/nutsvoorzieningen

?



11

Linkt alles door?

Doen we dit ooit?



Welke doc moet je 
meebrengen of toevoegen?
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Duidelijke 
info

afspraak aan loket



pas als alle 
basisinfo 

ingevuld is

welke 
bijlage 

toevoegen

tussentijds 
opslaan niet 

mogelijk

Welke doc moet je 
meebrengen of toevoegen?
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Bij online aanvraag

Wie kan dit?
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Tip!
www.schrijfassistent.be

Overal gaat het weleens mis…

Check
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Meer info?
over taalgebruik



16



17

oeps

ik
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1 idee 2 bespreken 3 uitvoeren
4 laten 
testen

5 bespreken 6 uitvoeren

leerschool
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Is dit de reden waarom we minder digitale 
aanvragen krijgen voor deze premie?

❏ Eerst de basis, het systeem, dan de burger helpen

❏ Iedereen die wil moet kunnen

❏ Bevraging is nodig: resultaten

Zou kunnen, euhm, ja, nee, maar toch...

https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?AnalyzerToken=FzjRR7cdoY9yejoW0dyNuHAn6VWgo3v4&id=aQAyB6NSoUyfQ-saGVY6NUJT4DYFaUhEies5NkhxqCRUOUZDSFFMQzlKUzI1RVE1WlI3TlFVTFZXOC4u
https://forms.office.com/Pages/AnalysisPage.aspx?AnalyzerToken=FzjRR7cdoY9yejoW0dyNuHAn6VWgo3v4&id=aQAyB6NSoUyfQ-saGVY6NUJT4DYFaUhEies5NkhxqCRUOUZDSFFMQzlKUzI1RVE1WlI3TlFVTFZXOC4u
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Bevraging via

Tablet aan 
balie

Eigen 
smart-

phone QR

Door 
bediende

Wordt amper gebruikt QR blijkt niet

evident
Bijna iedereen werkt mee.

Er is wel extra duiding nodig,

eerst weigerachtig.

Reden waarom bevraging.



stelling
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Breng je burgers met beperkte online vaardigheden in 
d i g i - v a a r ? 

Zou een online surfbewijs een goed idee zijn?

ja / nee
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Opgelet voor veralgemenen!
Het gaat hier enkel over het experiment met de premie 
voor nutsvoorzieningen met bepaalde doelgroep van burgers.
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24Resultaat bevraging

75 % is ouder dan 55 - 93 % hiervan heeft VT

45 % heeft geen smartphone met internet

27 % heeft helemaal geen toegang tot internet

Alle leeftijden:

67% heeft een smartphone met internet – 9 % daarvan heeft de stadsapp geïnstalleerd

70 % heeft thuis internet

44 % noemt het ‘premie nutsvoorzieningen’, 24 % noemt het ‘100 euro premie’ Andere benamingen: 
welstandspremie, ondersteuningspremie, hulp, extra premie, nutspremie, …

Opvallend: in Stadsmagazine noemde het ‘Stedelijke Premie’, slechts 1 op 209 noemde dit.

Meestal weten burgers via mond-tot-mond reclame (34 %) dat de premie bestaat, gevolgd door het 
stadsmagazine 3600 (21 %).
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Resultaat bevraging

71 % vindt de premie online aanvragen te moeilijk, 19 % verkiest 

sociaal contact boven online.

60 % van de online aanvragers laat het iemand anders doen.

20 % wil de premie volgend jaar niet meer online aanvragen.

57 % wil de premie niet online aanvragen, ook al zouden ze 

het veilig kunnen.
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Voorlopige conclusie:

- Onmiddellijk verbetering aanbrengen
In applicatie waar mogelijk = goed

- Veranderingen steeds in overleg met 
betrokken dienst

- Wie online indient bezorgt soms extra 
werk aan medewerkers door verkeerde 
bijlage toe te voegen. Product is niet 

aangepast aan doelgroep, uploaden te 

moeilijk

- Taal vormt een probleem

- Achterdocht door onwetendheid

- Splintervaardigheden (IG, FB en bankapp)

Vereenvoudigen?

Toekenningvoorwaarden aanpassen?

Behouden we beide opties digitaal/loket? Voelt een 
digitale dienst terug afvoeren als een stap terug 
zetten of een stap vooruit in de dienstverlening?

Verplaatsen we het probleem niet gewoon door 
anderen het online voor hen te laten doen?
En... is dat niet (te) confronterend?
Kunnen de kinderen het?
Hebben ze kinderen?
Hebben ze vrienden?



Mogen we 
verwachten 
dat burgers 
online willen 

kunnen?

Wat willen we 
bereiken? Wat 
bereiken we?

Product en 
dienstverlening 
aan doelgroep 
aanpassen.

En nu?
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Personeels-
kost van 13 
euro per 
premie 
(aanvraag), 
excl. verdere 
verwerking.

Minder 

personeelskosten?

Betere 

dienstverlening?

Meer mensen die de 

weg naar de premie 

vinden?
Vraag 
herdefiniëren

Betrokken diensten beslissen.



stelling
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Faal je als een d i g i t a a l aanbod stopzet
dat niet past bij de doelgroep?

ja / nee
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