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Hoofdstuk 1  

Onderzoekskader  

1.1 Pilot DigiD-buitenland  

DigiD is het authenticatiemiddel dat tegenwoordig door de grootste 

overheidsinstanties gebruikt wordt in de dienstverlening naar burgers/klanten. 

Daarmee kunnen deze instanties efficiënter de burgers van dienst zijn en kan de 

burger met relatief lage inspanning haar zaken regelen. Sinds 1 mei 2013 is het 

Ministerie van Binnenlandse Zaken (BZK) gestart met een pilot DigiD-buitenland. 

Met de DigiD-buitenland komt het Ministerie van BZK tegemoet aan de wens van 

mensen die momenteel niet in Nederland wonen, maar dat in het verleden wel 

hebben gedaan (niet-ingezetenen), om een DigiD aan te vragen. Het is voor hen 

namelijk niet mogelijk een DigiD online aan te vragen, vanwege het feit dat niet-

ingezetenen niet in de Gemeentelijke Basis Administratie als inwoner voorkomen. 

Dat is in de reguliere procedure noodzakelijk, omdat de activeringscode in briefvorm  

wordt verstuurd naar het adres waarop men ingeschreven staat. Adressen in het 

buitenland worden als te onbetrouwbaar gezien om een activeringscode per post 

naar toe te sturen. 

 

De pilot houdt in dat tot 1 mei 2014 enkele loketten zijn ingericht waar fysiek een 

DigiD-buitenland aangevraagd kan worden. De locaties waar dit kan, zijn de 

Publieksbalies van de gemeenten Den Haag, Echt-Susteren, Enschede, Maastricht, 

en sinds de zomer een balie van de gemeente Haarlemmermeer op Schiphol en het 

Consulaat-generaal in Antwerpen (België).  

 

Voor de pilot is besloten om het proces zo in te richten, dat niet alle niet-ingezetenen 

een DigiD-buitenland kunnen aanvragen via het loket. Enkele criteria zijn gesteld 

vanwege de veiligheidsprotocollen die gelden. Het is alleen mogelijk als niet-

ingezetene een DigiD-buitenland aan te vragen indien men: 

• een Burgerservicenummer heeft; 

• de Nederlandse nationaliteit heeft; 

• de beschikking heeft over een mobiele telefoon waar men op de locatie een 

verificatie-sms kan ontvangen. 

 

1.2 Onderzoek vormt de basis voor evaluatie pilot DigiD-buitenland 

De pilot DigiD-buitenland wordt al werkende geëvalueerd, zodat het Ministerie van 

BZK lopende de pilot de noodzakelijke aanpassingen kan doorvoeren of faciliteren 

en na afloop goed geïnformeerd kan besluiten tot een verdere uitrol van DigiD-

buitenland. Uiteindelijk zou het mogelijk kunnen worden voor niet-ingezetenen om 

via loketten op enkele Nederlandse diplomatieke posten in het buitenland een DigiD 

aan te vragen. 
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BMC Onderzoek voert het onderzoek uit dat de basis vormt voor de evaluatie van de 

pilot. Het onderzoek bestaat uit drie meetmomenten: Meting 1 (juni 2013), meting 2 

(september 2013) en meting 3 (februari 2014). De metingen kennen vier doelen:  

• Ervaringen van de pilotlocaties in beeld brengen (alle metingen). 

• Ervaringen van aanvragers in beeld brengen (alle metingen). 

• Ervaringen van aanbieders (DUO, Belastingdienst, Studielink en SVB) in beeld 

brengen (tussenmeting en eindmeting). 

• Behoeften van geïnteresseerden in beeld brengen (alle metingen). 

 

Dit rapport betreft Meting 2 onder de pilotlocaties. 

1.3 Onderzoeksmethode en onderzoeksthema’s 

De pilotlocaties die onderdeel uitmaken van de pilot zijn de Publieksbalies van de 

gemeenten Den Haag, Echt-Susteren, Enschede en Maastricht, de balie van de 

gemeente Haarlemmermeer op Schiphol en het Consulaat-generaal in Antwerpen 

(België).  

 

In het kader van deze tussenevaluatie hebben in oktober 2013 (telefonische) 

interviews plaatsgevonden met de vertegenwoordigers van alle pilotlocaties.  

 

Om te achterhalen in hoeverre het huidige uitgifteproces praktisch uitvoerbaar is en 

om te kijken waar men tegenaan loopt in de praktijk zijn de volgende thema’s 

onderzocht: 

 

• Voorbereiding voorafgaand aan de pilot1  

• Personele zaken 

• Proces 

• Communicatie 

• Techniek 

• Samenwerking met BZK & Logius 

• Overige zaken, zoals toekomstige ontwikkelingen 

 

                                                
1 Dit onderwerp is in de tussenmeting alleen besproken met Schiphol en Antwerpen omdat de anderen hier de 

eerste keer al over bevraagd zijn. 
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Hoofdstuk 2  

Belangrijkste bevindingen per thema  

In dit hoofdstuk vindt u puntsgewijs de belangrijkste bevindingen per thema. In 

hoofdstuk 3 wordt de informatie per thema verder uitgewerkt. 

 

Voorbereiding voorafgaand aan de pilot (informatie van Schiphol 

en Antwerpen) 

Schiphol heeft bij de start van de pilot begeleiding gemist, zowel bij de 

opzet als bij de audit. Ze kregen het idee dat er vanuit BZK niet zoveel 

aandacht meer was voor het project DigiD-buitenland waardoor er 

weinig begeleiding beschikbaar was. Hierdoor wisten zij niet zo goed 

waar ze aan toe waren. Antwerpen herkent dit en had bijvoorbeeld wel 

gefaciliteerd willen worden bij het opstellen van de handleidingen voor 

medewerkers en klanten. Nu voelde het voor hen af en toe alsof ze het 

wiel opnieuw moesten uitvinden. Er ging ook (veel) meer tijd zitten in 

de voorbereiding van de pilot dan vooraf was ingeschat. Ze hadden 

geen reëel beeld van wat er allemaal bij kwam kijken 

Er ging (veel) meer tijd zitten in de voorbereiding van de audit dan 

vooraf was ingeschat. Het voldoen aan alle (veiligheids)eisen van  

bleek tijdrovend in de praktijk. 

 

 

Personele zaken 

Voor het personeel is het veelal ‘gewoon’ een uitbreiding van het 

reguliere werk. Alleen in de gevallen waarin het gebruik van de kiosk-

pc’s problemen met zich mee brengt is het personeel niet zo gelukkig 

met deze taak. 

In het geval van locatie Schiphol wordt opgemerkt dat het werken aan 

de ‘schipholbalie’ een hele positieve uitwerking heeft op het personeel. 

Het personeel dat er werkt heeft er zelf voor gekozen en moet door de 

openingstijden en openingsdagen (365 dagen per jaar) flexibel zijn 

maar kent een enorme arbeidsvreugde. Dit komt vooral door de 

dynamische omgeving van Schiphol en de vele persoonlijke verhalen 

die zij meekrijgen van hun klanten. Zij hebben inmiddels zelf een 

gastenboek neergelegd en hier staan al veel mooie verhalen in 

geschreven. 

De authenticatie via eHerkenning verloopt inmiddels overal soepel. Er 

worden verschillende systemen voor gebruikt per pilotlocatie; bij de 

helft tokens, bij de helft mobiele telefoons. Beide systemen werken 

goed. Over de keuze voor methode of leveranciers heeft vooraf geen 

onderlinge afstemming plaatsgevonden tussen de pilotlocaties en/of 

met BZK.   
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Proces 

Uiteindelijk verlopen de meeste aanvragen van een DigiD-buitenland 

succesvol. Wanneer het niet succesvol verloopt, komt dit voornamelijk 

doordat de persoon überhaupt niet in aanmerking komt voor DigiD-

buitenland. Technische problemen met de kiosk-pc’s, het ingewikkelde 

zelfgekozen wachtwoord of het niet ontvangen van een sms komen wel 

voor, maar leidt er maar zelden toe dat de aanvraag echt mislukt.  

Het wachtwoord moet aan allerlei eisen voldoen en de klanten moeten 

het ook goed onthouden. De pilotlocaties geven de klanten hierover 

informatie bij binnenkomst en vragen ook aan de klanten het voor 

zichzelf op te schrijven. Ondanks deze maatregelen gaat het vrij vaak 

mis in het proces. Dit komt mede doordat bij het intypen per karakter 

meteen een bolletje wordt getoond en het karakter niet heel even 

zichtbaar is.  

De klanten hebben weinig aandachtspunten als het gaat om privacy, 

geluidsoverlast et cetera. De schermen zijn zo gemaakt dat je niet bij 

elkaar kunt kijken.  

De pilotlocaties zouden graag zelf managementrapportages willen 

kunnen maken. Momenteel zijn ze hiervoor afhankelijk van Logius die 

ze maandelijks verstrekt. Ze willen bijvoorbeeld kunnen monitoren wat 

het verschil is tussen de uitgegeven baliecodes en activeringscodes en 

om dat goed te kunnen volgen, is één keer per maand te weinig. 

 

 

Communicatie 

De pilotlocaties vangen vooraf mensen af die niet voldoen aan de 

criteria om in aanmerking te komen voor DigiD-buitenland. Dit doen zij 

op het moment dat de klant een afspraak wil maken. In Echt-Susteren 

hoeven de klanten geen afspraak te maken maar daar komen 

desondanks niet veel mensen aan de balie die niet aan de vereisten 

voldoen. Op Schiphol is het bedoeling om een afspraak te maken maar 

daar komen veel klanten toch zonder afspraak. Daar komt het wel 

vaker voor dat mensen ter plekke niet in aanmerking blijken te komen 

voor DigiD-buitenland.  

Bij binnenkomst van de klant verstrekken bijna alle pilotlocaties 

informatie op papier over het proces van de aanvraag. Wanneer dit 

door de klant gelezen wordt, scheelt dit veel problemen. Helaas nemen 

niet alle klanten die moeite. 

Eén van de pilotlocaties geeft aan dat ze meer klanten hadden 

verwacht voor DigiD-buitenland en dat ze graag willen dat er door BZK 

meer promotie voor DigiD-buitenland wordt gemaakt, bijvoorbeeld 

onder de grensgemeenten. 
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Techniek 

De Kiosk-PC is geen gewone pc en blijkt vaak moeilijk in de omgang 

voor de gebruikers doordat bijvoorbeeld de muis geïntegreerd is in het 

toetsenbord.  

De geldigheid van de baliecode is in een aantal gevallen verlengd naar 

een uur en dat blijkt voor die pilotlocaties goed werkbaar.   

Met het ontvangen van de sms door klanten zijn geen 

noemenswaardige problemen meer.  

De aanvraag loopt soms vast op invoervelden die niet verplicht zijn 

voor de aanvraag van DigiD-buitenland. De aanvragers proberen daar 

informatie in te vullen (wat dus niet hoeft voor hun aanvraag) en lopen 

daarop dan vast. De pilotlocaties willen daarom dat de velden die niet 

verplicht zijn voor de aanvraag van DigiD-buitenland afgeschermd 

worden. 

 

 

Samenwerking met BZK & Logius 

De pilotlocaties hebben de hulp van Logius niet vaak meer nodig. Als 

dit wel voorkomt, is de ervaring dat het een stuk beter gaat dan in het 

begin. Er zijn inmiddels meerdere medewerkers goed ingewerkt op dit 

onderwerp. 

Er is behoefte aan gebruikersoverleg met BZK en Logius. Begin 

september 2013 heeft er een overleg plaatsgevonden. De deelnemers 

ontvangen graag nog het verslag daarvan en willen graag op de hoogte 

worden gehouden van de voortgang van de openstaande actiepunten. 

Er is een stuurgroep van betrokkenen, alleen weten niet alle 

pilotlocaties precies wie daar in zitting hebben. Ze willen door deze 

vertegenwoordigers geraadpleegd worden, zodat deze ook echt de 

hele groep vertegenwoordigen. Dat gebeurt momenteel nu niet 

(voldoende) naar de mening van een ieder. 

 

 

Overige zaken 

Het blijkt nu in de praktijk lastig om achteraf aanpassingen te doen, 

bijvoorbeeld aan de schermen, en dat vinden de pilotlocaties jammer. 

Ze vinden dat er bij problemen in een pilot ook echt gezocht moet 

worden naar oplossingen om te verbeteren. Daarvoor is het een pilot. 

En als iets niet kan, hoort daar een goede uitleg bij. 

Voor nieuwe locaties zou aan het begin van het traject de informatie 

duidelijk moeten zijn:  waar begin je aan? wat komt er allemaal bij 

kijken? wat zijn de kosten? Bijvoorbeeld ook duidelijk maken dat er na 

de start-audit iedere 3 maanden een vervolg-audit wordt gehouden.  
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Een zorgenpunt is de kostendekkendheid van DigiD-buitenland. De 

pilotlocaties geven aan dat het nu niet kostendekkend is. Als het 

omgezet wordt naar een reguliere werkwijze, willen ze dat dit wel het 

geval is. 

De pilotlocaties zijn benieuwd naar de toekomstscenario’s. Als de pilot 

wordt omgezet naar een reguliere situatie zijn de betrokkenen vooral 

benieuwd wat dit betekent: worden er dan meerdere pilotlocaties 

aangesloten en/of wordt (ook) de doelgroep verbreed die in 

aanmerking kan komen voor een DigiD-buitenland?  

Verdere vragen: moeten aanvragers in de toekomst gaan betalen voor 

deze dienst? Wat voor effect heeft de komst van de RNI op het proces 

van DigiD-buitenland? Wat is het toekomstscenario van DigiD-

buitenland met de komst van de e-ID? Ze vragen zich af of BZK zich 

momenteel met deze vraagstukken bezighoudt. 

De pilotlocaties willen graag tijdig weten of de pilot wordt omgezet naar 

een reguliere werkwijze zodat zij tijdig maatregelen kunnen treffen. Ze 

willen dat er een duidelijk moment komt waarop er een knoop wordt 

doorgehakt en niet dat de pilot na 1 mei 2014 stilzwijgend doorloopt. 
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Hoofdstuk 3  
De ervaringen van de pilotlocaties 

In dit hoofdstuk vindt u de uitgebreide beschrijvingen van de ervaringen per thema. 

3.1 Voorbereiding voorafgaand aan de pilot 

Over dit onderwerp zijn in deze meting alleen Schiphol en Antwerpen bevraagd. De 

ervaringen van de overige pilotlocaties staan in het eerste rapport van het 

evaluatieonderzoek.   

 

Schiphol kreeg het idee dat er vanuit BZK niet zoveel aandacht meer was voor het 

project DigiD-buitenland waardoor er weinig begeleiding beschikbaar was. Dat was 

jammer, want ze wisten niet zo goed waar ze aan toe waren en hadden die 

begeleiding wel kunnen gebruiken. Antwerpen herkent dit en had bijvoorbeeld wel 

gefaciliteerd willen worden bij het opstellen van de handleidingen voor medewerkers 

en klanten. Nu voelde het voor hen af en toe alsof ze het wiel opnieuw moesten 

uitvinden. 

 
Net als de andere pilotlocaties gaven ook Schiphol en Antwerpen aan dat de 

voorbereiding van de pilot veel werk is geweest. Onder andere het voldoen aan alle 

veiligheidseisen van Logius betekende veel werk in de voorbereiding.  

In Antwerpen viel de voorbereiding van de pilot in een voor hen hele drukke periode. 

Het was een uitdaging voor ze om op tijd klaar te zijn.  

 

Er is veel werk gaan zitten in de audit van PwC. Vooraf was niet duidelijk waar de 

pilotlocaties aan moesten voldoen. Een persoon geeft aan ‘je hebt iets afgesproken 

maar de spelregels zijn nog niet bekend. Hoe weet je dan hoe je het spel eigenlijk 

moet spelen?‘  

 

De audit op Schiphol vond plaats in juli 2013 en was heel uitgebreid. Er kwam veel 

werk uit voort zoals het maken van allerlei beschrijvingen. Daar waren ze niet op 

voorbereid en het heeft veel tijd gekost om alles op tijd in orde te krijgen. Logius 

dacht mee en heeft adviezen gegeven met betrekking tot de audit.  

In Antwerpen was de voorstelling van de audit totaal anders dan de praktijk. BUZA 

gaf aan dat er een audit ging plaatsvinden, maar dat dit niet veel om het lijf zou 

hebben. Antwerpen heeft zich daardoor laten overhalen om voor twee dagen later 

een afspraak te laten inplannen waarbij ze een half uur de tijd hadden en eigenlijk 

niet wisten wat hen te wachten stond. Tijdens de audit konden ze maar weinig 

vragen beantwoorden en bleek het half uur veel te kort. De audit is op een later 

moment opnieuw gehouden, met BUZA erbij, en toen verliep het een stuk beter.   
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3.2 Personele zaken 

In eerste instantie waren er wel wat medewerkers die huiverig waren met betrekking 

tot deze nieuwe taak, maar die periode is voorbij. Het personeel is er inmiddels aan 

gewend, het is inmiddels gewoon één van de producten en ze vinden deze nieuwe 

taak prima uitvoerbaar.  

 

Op Schiphol heeft het werken aan de balie zelf een hele positieve uitwerking op het 

personeel, ze merken dat sommige medewerkers helemaal opbloeien. De 

medewerkers vinden het geweldig om op Schiphol te werken en ontwikkelen een 

andere, positievere werkhouding. Zo is het personeel zelf met het idee gekomen om 

een gastenboek neer te leggen bij de balie om klanten te vragen naar hun 

ervaringen. Dit wordt vaak ingevuld en geeft hele mooie, vaak persoonlijke, 

verhalen. 

 

Degenen die op Schiphol werken, kiezen daar zelf bewust voor. Ze moeten flexibel 

zijn qua werktijden, ze werken in shifts, 365 dagen per jaar en vier weken vooraf 

krijgen ze hun rooster. Er zijn altijd drie personen aanwezig. Bij ziekte moeten ze in 

principe zelf voor vervanging regelen. Ze kunnen wel even met twee personen uit de 

voeten maar niet lang. Mochten ze het zelf niet kunnen oplossen dan wordt de 

coördinator gebeld. Dit werkt prima. 

Het grootste knelpunt wat de medewerkers op alle pilotlocaties ervaren zijn de 

problemen die de klanten ondervinden met de kiosk-pc’s. Er ontstaan snel 

problemen mee2 en het kost de medewerkers (veel) tijd om deze problemen op te 

lossen. Zij moeten daarvoor hun werkplek verlaten om met de klant mee te kijken op 

de kiosk-pc. Een aantal pilotlocaties heeft een floormanager die de problemen kan 

oppakken. Dat is fijn, maar het kost deze floormanager wel heel veel tijd. In 

Enschede heeft de floormanager onlangs 10 dagen lang geturfd hoe vaak er een 

klant moest worden ondersteund en dat bleek 14 keer. In totaal was hier 6 uur mee 

gemoeid. 

 

De authenticatie is per gemeente anders geregeld, de helft van de pilotlocaties werkt 

met tokens, de helft met mobiele telefoons. Ze hebben als pilotlocaties het er vooraf 

onderling niet over gehad met welke leverancier ze in zee zouden gaan. Eigenlijk is 

iedereen gewoon zaken gaan doen met de partij waar ze al zaken mee deden en 

was daar ook verder geen sturende rol in van BZK. 

 

Medewerkers die niet geauthentiseerd zijn, kunnen geen DigiD-buitenland afgeven. 

Hier moet dus rekening worden gehouden met de bezetting. Iedereen heeft een 

eigen, persoonlijk, authenticatiemiddel en als de medewerker die kwijt raakt, kan 

deze het proces niet meer uitvoeren.  

 

 

 

 

                                                
2
 Over de ervaringen met de kioskpc leest u meer in paragraaf 3.5 
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Den Haag, Schiphol en Antwerpen werken met telefoons.  

 

In Den Haag zijn 11 personen geauthentiseerd en dat blijkt bij hen voldoende, iedere 

dag zijn er zeker 4 personen van aanwezig.  

 

Op Schiphol zijn momenteel 14 medewerkers geauthentiseerd. Ze vinden het 

werken met de mobiele telefoons prima en willen bekijken of er mogelijkheden zijn 

de telefoons ook voor andere doeleinden te gebruiken zoals kunnen bellen of whats 

appen met je directe collega’s. Daarbij vormt het ICT-protocol de kaders.  

 

In Antwerpen zijn 8 medewerkers geauthentiseerd en dat is voldoende in de praktijk. 

Het gebruik van de telefoons vinden ze hier omslachtig, ze moeten opgeladen zijn, 

worden alleen maar hiervoor gebruikt et cetera.   

 

Echt-Susteren, Enschede en Maastricht werken met tokens.  

 

In Echt-Susteren zijn 19 mensen geauthentiseerd waarvan 2 als beheerder E-

herkenning. Ze vinden de tokens gebruiksvriendelijk en qua beeldvorming beter dan 

de telefoons (‘hoe komt het op de klant over als je je eigen telefoon gebruikt in dit 

proces?’, ‘en de kans bestaat dat je batterij ineens leeg is’). De tokens zitten in het 

sleutelkastje in de kluis in Echt-Susteren en worden iedere dag uitgedeeld aan 

degenen die baliediensten hebben. De eindverantwoordelijkheid voor het gebruik ligt 

bij het personeel, maar de  sleutelbewaarders letten er wel op dat ze aan het einde 

van een dag verzameld zijn. 

 

In Enschede zijn 11 frontoffice-medewerkers geauthentiseerd en 18 

ontvangstmedewerkers. Ze vinden dat er veel bij komt kijken om een nieuwe 

medewerker te authentiseren. Dat ligt vooral aan de e-Herkenningsmakelaar die ze 

gekozen hebben. Deze partij denkt wel mee bij vereenvoudiging van de 

authenticatie dus ze zullen hier wel bij blijven. Bovendien hebben ze het nu eindelijk 

met een grote groep medewerkers voor elkaar, dus willen ze niet weer overstappen 

naar een andere leverancier.  

 

In Maastricht zijn er momenteel 17 mensen geauthentiseerd. Dit aantal blijkt in de 

praktijk soms nog weinig. Aan de balie zitten altijd wel genoeg mensen die het 

kunnen, maar ook aan de informatiebalie moeten 2 mensen geauthentiseerd zijn. Er 

worden in Maastricht daarom binnenkort nog meer medewerkers geauthentiseerd. 

De tokens blijven op kantoor en worden ‘s morgens uitgereikt aan de betrokkenen. 

Het is de verantwoordelijkheid van de medewerkers, maar de gemeente wil hier 

graag in faciliteren om problemen hiermee zoveel mogelijk te voorkomen.  

 

Geen van de pilotlocaties heeft tot nu toe echte bezettingsproblemen gehad. 

Antwerpen voorziet hiervoor wel problemen vanaf april 2014. Momenteel is de 

wachttijd voor een afspraak al 3 maanden. Qua bemensing en qua fysieke ruimte 

kunnen ze vanaf april de DigiD-buitenland klanten niet erbij hebben naast de 

reguliere klanten. 
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3.3 Proces 

In Den Haag loopt het aantal aanvragen terug, vooral sinds de locatie op Schiphol 

open is. Ze geven aan dat het sowieso na half augustus minder druk is en dat ze 

verwachten dat het rond de herfstvakantie en kerstvakantie weer drukker zal zijn. 

DigiD-buitenland gaat mee met paspoortaanvragen, is de ervaring. Komen mensen 

voor een paspoort dan regelen ze ook meteen DigiD-buitenland. Enschede geeft 

aan klanten ook actief hierop te wijzen. 

  

Wat betreft het gebruik zouden de pilotlocaties graag zelf managementrapportages 

willen kunnen maken. Momenteel zijn ze hiervoor afhankelijk van Logius die ze 

maandelijks verstrekt. Ze willen bijvoorbeeld kunnen monitoren wat het verschil is 

tussen de uitgegeven baliecodes en activeringscodes en om dat goed te kunnen 

volgen is één keer per maand te weinig. 

 

Bijna alle pilotlocaties werken op afspraak, alleen Echt-Susteren niet. Zo is het ook 

de bedoeling om op Schiphol op afspraak te maken maar het overgrote deel komt 

daar zonder afspraak. Ze proberen ze altijd wel te helpen, maar het kan voorkomen 

dat de wachttijd wat langer is. In Antwerpen is de wachttijd voor het maken van een 

afspraak inmiddels bijna 3 maanden. Ze hebben qua capaciteit maar ruimte voor 2 

aanvragen per dag en de agenda is nu volgeboekt tot eind januari 2014. Op 

Schiphol proberen ze dezelfde dag iemand nog te helpen, bij de overige pilotlocaties 

is het meestal maximaal 2 dagen. In Echt-Susteren hebben ze dus geen 

mogelijkheid om vooraf te checken of iemand voldoet aan de gestelde eisen, maar 

ze lopen tegen weinig problemen aan. 

 

In Antwerpen vragen ze degenen die een afspraak willen maken een mail te sturen 

met daarin naam, BSN en mobiele telefoonnummer. Op die manier kunnen ze 

meteen checken of ze in de GBA staan en daarmee kijken of ze wel in aanmerking 

komen. Dat voorkomt problemen. Zo hebben ze intussen al ruim 30 mensen moeten 

weigeren, omdat die geen BSN hadden. Ook bij de andere pilotlocaties wordt bij het 

maken van de afspraak doorgevraagd om in te schatten of iemand daadwerkelijk in 

aanmerking komt voor DigiD-buitenland.  

 

Mensen die voor 1 oktober 1994 zijn vertrokken, kunnen niet worden geholpen. Dat 

is op zich nu wel duidelijk, maar het komt in de praktijk toch nog voor dat mensen dit 

niet weten. Er melden zich overigens ook mensen aan de balie die gewoon in 

Nederland ingeschreven staan maar daar is DigiD-buitenland niet voor en die 

kunnen dus niet geholpen worden.  
 

Bijna alle pilotlocaties hebben zelf informatie opgesteld die de klant krijgt bij 

binnenkomst. Hierin staat bijvoorbeeld de werking van de kiosk-pc uitgelegd en 

welke eisen er gesteld worden aan het wachtwoord. In veel gevallen wordt de 

informatie niet (goed) gelezen. Waar dit wel gedaan wordt, scheelt het problemen. 

Wat het gebruikersgemak betreft zijn de klanten best tevreden, aldus de 

medewerkers. Alleen het werken met de kiosk-pc en het bedenken van een 

wachtwoord blijkt soms een uitdaging.  
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De klanten vinden het positief dat ze nu DigiD-buitenland kunnen aanvragen maar 

verkijken zich op het proces. Het wachtwoord moet aan veel eisen voldoen en dat 

moeten ze dus ter plekke bedenken. Bij het invoeren op de kiosk-pc ziet de klant 

vervolgens niet wat hij of zij typt. Als men typt, verschijnt niet de letter of het cijfer 

maar meteen een bolletje. Dit maakt de kans op fouten groot, zeker bij het invoeren 

van een ingewikkeld wachtwoord. De pilotlocaties vragen zich af of dit niet anders 

kan. Qua veiligheid zou het bijvoorbeeld niet nodig hoeven zijn, want door de 

speciale schermen is het niet mogelijk om met elkaar mee te kijken. 

 

Wat betreft privacy zijn er geen klachten. De schermen zijn ook zo gemaakt dat men 

niet met elkaar kan meekijken. Qua geluidsoverlast is alleen bij één locatie wel eens 

opgemerkt dat de kiosk-pc dichtnaast de kinderhoek staan. Punt is dat beiden 

‘nagelvast’ zijn dus beiden moeilijk verplaatst kunnen worden. 

 

Wanneer het niet lukt om een DigiD-aanvraag te doen komt dit door het hebben van 

een ongeldig reisdocument, het niet hebben van een mobiele telefoon of het niet 

ontvangen van de sms (maar dit laatste is niet veel voorgekomen). Bij een ongeldig 

reisdocument lossen de pilotlocaties dit op door meteen een nieuw reisdocument 

aan te laten vragen. Dan hebben ze meteen dit nieuwe document welke ze kunnen 

afhalen op de dag van de DigiD-buitenland afspraak.  
 

3.4 Communicatie 

 

Maastricht had meer aanvragen verwacht en geeft aan dat het wellicht nodig is om 

op een actieve manier meer klanten te bereiken, zoals promotie onder de 

grensgemeenten. Ze zijn van mening dat BZK daarin het initiatief mag nemen. 

 

3.5 Techniek 

 

Qua techniek betreffen de meeste problemen het gebruik met de kiosk-pc’s. Iedere 

klant doorloopt dit proces maar één keer, dus het blijft iedere keer een uitdaging.  

De kiosk-pc is geen gewone pc en blijkt moeilijk in de omgang voor de gebruikers. 

Zo hebben sommige kiosk-pc’s een geïntegreerde muis in het toetsenbord die niet 

voor iedereen goed te bedienen is. Ook gaat er op het toetsenbord geen lampje 

branden als Caps Lock aan staat. Bij het intypen van het wachtwoord verschijnt er 

bij het intoetsen van een karakter meteen een bolletje. De klant kan dus niet zien 

wat hij intypt. Zeker bij een ingewikkeld wachtwoord is dat niet handig. Wat nog 

steeds breed wordt gedragen, is dat de hoge beveiligingseisen die Logius stelt aan 

de kiosk-pc gaat ten koste van de gebruiksvriendelijkheid.  

 

Bovendien moet het zelfgekozen wachtwoord aan een aantal veiligheidseisen 

voldoen. De meeste pilotlocaties geven de aanvragers bij binnenkomst informatie op 

papier waarin onder andere te lezen is waar het wachtwoord aan moet voldoen. Dan 

hebben ze even de tijd om hier rustig over na te denken. Ze geven ook de tip mee 
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om de zelfgekozen inloggegevens op te schrijven. Punt is dat in de praktijk veel 

mensen niet de moeite nemen om het te lezen. Ze komen dan onvoorbereid bij de 

kiosk-pc en moeten dan ter plekke een wachtwoord bedenken.  

 

Wat ook veel tijd kost van de medewerkers is het helpen van de klanten met het 

doorlopen van de schermen. Er wordt gesproken over veel invoervelden (zoals ‘e-

mail’) die niet verplicht zijn voor de aanvragers van DigiD-buitenland maar die wel 

getoond worden. De aanvragers proberen daar informatie in te vullen (wat dus niet 

hoeft voor hun aanvraag) en lopen daarop dan vast. Het verzoek is dan ook om de 

velden die niet verplicht zijn voor de aanvraag van DigiD-buitenland af te schermen. 

Dit is al vaak aangegeven bij Logius, maar zij geven aan dat dit niet zo eenvoudig 

oplosbaar is. Graag willen de pilotlocaties over de voortgang hiervan geïnformeerd 

worden, omdat dit één van de dingen is die vaak tot een probleem met de pc leidt.  
 

De geldigheid van de baliecode is bij een aantal pilotlocaties verlengd van een half 

uur tot een uur. Dat geeft net even wat meer ruimte om het proces te voltooien, 

zeker als het niet zo soepel loopt met de kioskpc, de inloggegevens of het 

ontvangen van de code per sms.  

 

Bij het ontvangen van de sms komt het uiteraard nog wel voor dat het langer duurt 

dan 1 à 2 minuten voordat het smsje binnenkomt waarop de aanvragers drukken op 

de knop ‘opnieuw aanvragen’. Dan komt inmiddels de eerste sms binnen wat niet 

meer geldig is en ontstaat er onduidelijkheid. Maar veel problemen met het 

ontvangen van smsjes komen niet meer voor. 

 

3.6 Samenwerking met BZK & Logius 

 

De pilotlocaties hebben momenteel een stuk minder contact met Logius dan in het 

begin. Er zijn minder problemen waar ze zelf niet uitkomen en Logius voor nodig 

hebben. De keren dat er wel contact nodig is, verloopt dit beter dan in het begin van 

de pilot. Er zijn meer personeelsleden van Logius ingewerkt op dit onderwerp en ze 

kunnen snel ter zake komen. De meesten hebben inmiddels een vaste 

contactpersoon gevonden binnen Logius waar ze naar vragen aangezien dat toch 

het meest prettig werkt. 

 
Met BZK willen ze graag persoonlijk contact en antwoord op (concrete) vragen. Er is 

behoefte aan gebruikersoverleg met BZK en Logius. Het laatste overleg was 

afgelopen september. Dat werd positief gewaardeerd, maar de pilotlocaties vragen 

zich af of er nog een verslag van het overleg komt en ze willen graag een 

terugkoppeling van de openstaande vraagpunten. Ze vinden het ook van belang om 

op de hoogte gehouden te worden van de voortgang van het hele project. De tijd tikt 

snel voorbij en als de pilot per 1 mei 2014 naar een regulier proces overgezet zou 

gaan worden, willen de pilotlocaties dit graag tijdig weten. Een persoon merkt op: ‘ik 

ben er bang voor dat de datum van 1 mei 2014 geruisloos verstrijkt en dat is niet de 

bedoeling!’ Ze willen op een vooraf afgesproken moment tot een helder 
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beslismoment komen en voorkomen dat de datum van 1 mei 2014 geruisloos 

verstrijkt.  

 

Er is een stuurgroep van betrokken, maar niet alle de pilotlocaties weten precies wie 

daarin zitting hebben. Ze willen door deze vertegenwoordigers geraadpleegd 

worden zodat deze ook echt de hele groep vertegenwoordigen. Dat gebeurt 

momenteel nu niet (voldoende) naar de mening van een ieder. 

 

3.7 Overige zaken 

 
Een heikel punt bij het omzetten van de pilot naar regulier beleid is het 

kostenaspect. Er wordt opgemerkt dat het proces nu niet kostendekkend is. Er wordt 

€ 7,25 uitgekeerd per uitgegeven DigiD-buitenland, maar de pilotlocaties zijn van 

mening dat dit niet voldoende is gezien het proces wat hiermee gemoeid is. Er zijn in 

dit proces meerdere baliecontacten nodig, door minimaal twee verschillende 

medewerkers. Ook kost het de medewerkers in sommige gevallen veel tijd om de 

klant te helpen bij de kiosk-pc’s.  

Een ander punt zijn de authenticatiekosten. Die zijn voor dit jaar betaald door BZK 

maar hiervoor moet jaarlijks betaald worden en die kosten zouden bij de pilotlocaties 

terecht gaan komen. Tot slot wordt opgemerkt dat de audits heel veel tijd kosten en 

dus ook geld kosten. De pilotlocaties willen dus tijdig weten waar ze aan toe zijn en 

hoe dit geregeld gaat worden. Op die manier kunnen ze er zelf ook in huis mee aan 

de slag.  

 

Er is in de praktijk niet veel wat per locatie geregeld moet worden om de pilot om te 

zetten in een reguliere werkwijze. Wat wel wordt genoemd is het authenticeren van 

meer medewerkers. Daarnaast zijn er dus wel wat zaken die niet soepel lopen in het 

proces en met de techniek. De pilotlocaties willen graag dat daar serieus iets mee 

gedaan wordt in deze pilotfase. Het blijkt nu in de praktijk lastig om achteraf 

aanpassingen te doen, bijvoorbeeld aan de schermen en dat vinden ze jammer. Ze 

vinden dat er bij problemen in een pilot ook echt gezocht moet worden naar 

oplossingen om te verbeteren. Daarvoor is het een pilot. En als iets niet kan, hoort 

daar een goede uitleg bij. 

Verder zijn de pilotlocaties benieuwd naar de toekomstscenario’s. Als de pilot wordt 

omgezet naar een reguliere situatie zijn de betrokkenen vooral benieuwd wat dit 

betekent: worden er dan meerdere pilotlocaties aangesloten of wordt (ook) de 

doelgroep verbreed die in aanmerking kan komen voor een DigiD-buitenland?  

Eén van de pilotlocaties geeft aan dat zij willen adviseren de groep niet te groot te 

laten worden. Voor iedere locatie die erbij komt neemt het aantal klanten bij de 

anderen af en hebben die minder schaalvoordelen. 

 

Andere vragen die spelen bij de pilotlocaties zijn: moeten aanvragers gaan betalen 

voor DigiD-buitenland? wat heeft de komst van de RNI voor effect op het proces van 
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DigiD-buitenland? en wat is het toekomstscenario van DigiD-buitenland met de 

komst van de e-ID? 
Ze vragen zich af of BZK zich momenteel met deze vraagstukken bezighoudt. 

 

Voor nieuwe locaties zou aan het begin van het traject de informatie duidelijk 

moeten zijn:  waar begin je aan? wat komt er allemaal bij kijken? wat zijn de kosten? 

Bijvoorbeeld ook duidelijk maken dat er na de start audit voortaan iedere 3 maanden 

een vervolg audit wordt gehouden. Als tips worden meegegeven: denk goed aan 

functiescheiding, besteed veel aandacht aan de kiosk-pc’s en geef vooraf duidelijke 

informatie over het gebruik om zo problemen te voorkomen die op een eenvoudige 

manier voorkomen hadden kunnen worden.  

 

 


