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Aanvraag levensonderhoud

- Formulieren van Lelystad en Zaanstad

- 40% van de doelgroep komt onterecht niet in het digitale proces, 
voor hen zijn de formulieren niet toegankelijk.

- Verbeteren van de ‘route’



Methodiek

• In co-creatie met de doelgroep zelf!

• Dus voor het nieuwe ontwerp, geen usability tests

• Laaggeletterden, anderstaligen en minder digitaal vaardigen

• Aansluiten bij hen, bijvoorbeeld een taalles

• Samen hardop reflecteren op wat je tegenkomt

• Voorstellen komen van bottom-up

• Dan weer terug om na te gaan of je op het juiste spoor zit



20% uitval na de 

eerste klik

60% uitval als partner 

met digid moet inloggen

15% uitv. bij huisvesting

30% uitv. Bij inkomen



Hoeveelheid tekst



Lastige woorden



Fout! Maar wat dan wel?

Gebruik alleen cijfers en komma’s. Geen letters of 

punten. Bijvoorbeeld: 403,65

403.65 euro



Antwoorden zichtbaar



Tussentijds kunnen stoppen, 
maar geen voortgangsbalk!



• Fraudedetectie

• Dienstverlening uitbreiden

• Positief gevoel bij een ‘negatief formulier’

Afwegingen



Sluit aan bij de beleving!







Melding Openbare Ruimte



Werken vanuit de doelgroep...







Nederlandstalige lage basisvaardigheden





https://www.youtube.com/watch?v=z0FWsx1unw0

https://www.youtube.com/watch?v=z0FWsx1unw0
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