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Onderzoek Nationale Ombudsman
& wat doen we met uitkomsten?

Kabinet Rutte III:
Wat betekent dit voor MO?

Doorbelasting:

Hoe zit het precies?

Vragen over andere
ontwikkelingen?

15 december 2017 | Leveranciersbijeenkomst 2017 2




Onderzoek Nationale ombudsman

> Rapport op 6 september
uitgebracht

> Onderzoek naar knelpunten
voor burgers bij
MijnOverheidde Berichtenbox

15 december 2017 | Leveranciersbijeenkomst 2017
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Rapport Nationale ombudsman

> Rapport "HOEZO “HOEZO MIJNOVERHEID?”
MIJNOVERHEID?” op 6
september uitgebracht SMELDPUNT!
> Uitzending Meldpunt! Omroep ~ K

Max, Achtuurjournaal,

. . Onderzoek naar knelpunten voor burgers bij
N Ie U WSU U r e n I n Zee r Veel MijnOverheid / de Berichtenbox
dagbladen
& september 2017
Onthullend rapport over
MiinOverheid nl

Datum: § mber 2017
Rapportnummer: 20171098 Pt '



https://www.nationaleombudsman.nl/onderzoeken/2017098-onderzoek-naar-knelpunten-voor-burgers-bij-mijnoverheid
https://www.nationaleombudsman.nl/onderzoeken/2017098-onderzoek-naar-knelpunten-voor-burgers-bij-mijnoverheid
https://www.npo.nl/meldpunt/14-02-2017/POW_03414368
https://www.npo.nl/meldpunt/14-02-2017/POW_03414368

1t OP Nederlander kijkt zelden in MijnOverheid

veiss -
et he“d_.n\ Keesje39

.1 .‘ nOV et 8 september 2017 om 00:385
. Omb“ds aﬂv Ik ben 78. Ik wil officiele documenten op papier hebben. De digitale postbus vind ik zo lastig, dat ik
‘{Ilt‘e\{ ) l'hel _ﬂ\x"»u alle overheden onder “Instellingen” heb uitgevinkt. Zij MOETEN mij nu weer alle post op papier
\}-\_,LMQ\J = . .ﬂﬂdt sturen. Alleen de Belastingdienst kun je niet yityi i i i
t e Vac QUL papieren post: Helpdesk Digitale Post (0800
gaa —~ & cepl®

'Oproep apk gemist, 130 euro boete’l

. ot
Veel berichten Mi]nOverhe|d worden nie

gelezen _
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>
Gevoelde dwang activeren

MijnOverheid-account
> Berl .
chten worden niet gelezen wHet ministerie van Binnenlandse Zaken €n
Koninkrijksrelaties (BZK) moet bij de
wikkeling van MijnOverheid en

s Ge P
meel’lr;edrllgcl:ltizlf:lggegang voor verdere ont
hebben r wel belang bij de BerichtenboX gebruikers nu echt
centraal stellen. "

> Zet de gebruiker centraal
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Berichten gelezen in de Berichtenbox

% Gelezen na: Q1-2016 |Q2-2016 (Q3-2016 |Q4-2016
4 weken 68,60%| 64,80%| 56,20%| 60,10%
8 weken 74,10%| 66,00%| 58,90%| 64,60%
16 weken 77.70%| 69,70%| 64,30%| 70,10%
26 weken 80,00%| 72,40%| 70,80%

52 weken 83,30%| 78,40%

Jan-Hein Visser @mediamannetje - 7 sep.
- Ik vind de hele ophef over digitale #mijnoverheid en berichten missen dus bizar!

Je email adres is voor berichtennotificatie. LEES JE MAIL!

C) A 1

&

-

Q -1

i

Lena @Rijnal - 7 sep.
#mijnoverheid |k heb waarschijnlijk iets gemist, maar wist geeneens dat dat
bestond. Ook nog nooit op gekeken dus.

o Bt

N

o

Q1 hoogste percentage
gelezen door type berichten
die verzonden worden
(aangifte belasting,
jaaroverzichten UWV, SVB,
Pensioenen)

Niet gelezen betekent niet
zonder meer dat al deze
mensen het bewuste bericht
daadwerkelijk niet hebben
gelezen
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Aan de slag met verbeteringen

Activeringsproces

Persoonlijke mededelingen

Gebruikerservaring

Handelingsperspectief
Harmoniseren
Customer journeys

Communicatie

e Eenduidige manier van inloggen/eerste aanmelding: het activeringsproces en de
gevolgen ervan verduidelijken voor de gebruiker (wizard).

e Indien geen e-mailadres, geen verificatie, geen keuze berichtvoorkeuren en/of geen
keuze herhaalnotificatie kan middels een persoonlijke mededeling een burger hierop
gewezen worden. Ook wijzigen van het Instellingenscherm.

e Onderzoek naar actuele gebruikerservaring op het portaal. Meten surfgedrag.

¢ Attentiewaarde handelingsperspectief notificaties vergroten. Gebruikmaken van
bestaande functionaliteit handelingsperspectief voor notificaties.

e Onderzoek naar de uitvoeringspraktijk bij de verschillende afnemers vanuit het
perspectief van de burgers.

¢ De klantreis achter MO opstellen en herzien.

e Intensiveren gebruik bestaande kanalen/communicatiemiddelen. Voor nu nog geen
publiekscampagne.
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Rapport Nationale Ombudsman vervolgstappen

os|uitvorming, financién,

gespreking rapport en gctanalyses toezegginge olgoverleg en prioriteit"y

cggingen (14 septembe en maatregelen stelling Kabinetsreactie)




Vertrouwen in de toekomst

> Kabinet Rutte III:
Regeerakkoord 2017 - 2021
op 10 oktober uitgebracht

> MijnOverheid letterlijk en
impliciet in vermeldt
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Rutte III zet in op digitale dienstverlening

> Overheidscommunicatie die nu nog fysiek plaatsvindt, moet in de
toekomst ook digitaal kunnen: veilig, snel en goedkoop

> De elektronische dienstverlening via mijnoverheid.nl wordt verbeterd
> De dienstverlening wordt meer servicegericht
> Er komt een machtigingsfunctie

> Mijnoverheid.nl wordt in staat gesteld om pushberichten te versturen om
(burgers) proactief te waarschuwen (voor berichten)

> Mensen die niet elektronisch kunnen communiceren moeten dat ook op
een andere manier kunnen blijven doen. Daarom blijft er een
keuzemogelijkheid om per post met de overheid te communiceren.



Doorbelasting

> Financiering Generieke Digitale
Infrastructuur

> Hoe zit het?

15 december 2017 | Leveranciersbijeenkomst 2017 13



Logius als uitvoerder

> Juli 2017 Besluit Ministerraad:

“Alle kosten voor beheer en exploitatie van Digipoort, DigiD en
MijnOverheid worden doorbelast”.

> Oktober 2017: Beslissing over doorbelastingssysteem:
profijtbeginsel

> Logius moet het Ministerraadbesluit uitvoeren



i
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Prijs per bericht MijnOverheid

> Betreft hele dienstverlening MijnOverheid en Berichtenbox voor
burgers:

- Aflevering berichten

Ontsluiting berichten

Ontsluiting Persoonlijke gegevens
Lopende zaken

Notificaties

Bedrag / E;ge: a::::' _ Bedrag per
MijnOverheid Pgeg = bericht
berichten




Ontwikkelingen

> Productontwikkelingen
komende perioden voor
MijnOverheid

15 december 2017 | Leveranciersbijeenkomst 2017 16



[tems releasekalender

> Migratie vernieuwde
berichtenvoorziening

> Nieuw framework

> Stijlgids MijnOverheid
> Usability verbeteringen
> DUO Diplomaregister

> Berichtenbox-app

15 december 2017 | Leveranciersbijeenkomst 2017
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Doorontwikkelambities 2018

> Doorontwikkeling basis
MijnOverheid (o.a. rapport No)

> Notificeren van gemachtigden
> Account lifecycle management/
BRP-koppeling

> Machtigingsvoorzieningen voor
dienstverleners



