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ACHTERGROND

Sinds begin januari 2018 is de nieuwe betaalrichtlijn Payment Service Directive 2
(PSD2) actief in Europa. Nederland wil de wetgeving in de zomer implementeren.
Op basis van eerdere onderzoeken waarover in de media is geschreven, zijn er
echter signalen dat het publiek kritisch staat tegenover het voorstel.

Het ministerie van Financién is betrokken bij de ontwikkeling van de PSD2-
wetgeving. Om zorgen weg te nemen bij de burger heeft de directie communicatie
een uiting ontwikkeld volgens dilemmalogica. Met de uiting wil het ministerie een
objectieve uitleg geven over de nieuwe regeling en burgers in een vroegtijdig
stadium informeren over de dilemma’s binnen dit onderwerp. Delen van de uiting
kunnen gebruikt worden op rijksoverheid.nl en worden gebruikt voor
woordvoeringslijnen over dit onderwerp. Daarnaast is er een ondersteunende
infographic ontwikkeld die een deel van de richtlijn in beeld brengt.

Door een onderzoek in de Nederland denkt mee community wil het ministerie van
Financién achterhalen of de uiting en de ondersteunende infographic duidelijk zijn
en eventuele zorgen wegnemen.

DOELSTELLING

Het doel van dit onderzoek is inzicht te geven:

+

In hoeverre de uiting en ondersteunende infographic
duidelijk zijn voor burgers.

In de houding van burgers t.a.v. PSD2 en in hoeverre de
uiting en de ondersteunende infographic hierop van
invlioed zijn.
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METHODE: UITINGEN OVER PSD2 VOORGELEGD IN DE ‘NEDERLAND DENKT

MEE’ COMMUNITY

De uitingen (tekst en ondersteunende infographic) over PSD2 zijn voorgelegd aan de leden van de Nederland denkt mee community. De uitingen en meer informatie over de
community zijn opgenomen in de bijlage.

+  Allereerst is door middel van een korte survey in kaart gebracht in hoeverre communityleden bekend zijn met PSD2, om zo het startpunt in kennisniveau te bepalen.

+  De uitingen (tekst en ondersteunende infographic) zijn vervolgens individueel voorgelegd in een tweede survey. Met de survey hebben we gericht en individueel input gekregen
over de boodschapoverdracht, de beleving en het effect van de uitingen en de regeling. Onder meer hebben communityleden door middel van hotspotvragen met duimpjes op
de uitingen aangegeven wat ze positief danwel negatief beoordelen en dit toegelicht.

+ In de survey uitten burgers verschillende zorgen over PSD2. In een aanvullend open topic op de community is verdiepend onderzocht in hoeverre communityleden vertrouwen
hebben in PSD2, in het geval dat men wist dat men eerst toestemming moet verlenen als men zijn betaalgegevens zou willen delen met betaaldienstverleners.

+  Community leden konden in de periode 6 februari tot 23 februari hun mening geven.

Lagere activiteit dan andere vraagstukken in de community

+  Het aantal communityleden dat actief heeft meegedaan tijdens dit vraagstuk, ligt lager dan bij andere vraagstukken die zijn voorgelegd in de community. We zien vaker dat
thema’s die raken aan financiéle zaken kunnen rekenen op een lagere betrokkenheid. Deze thema’s lijken voor veel burgers ingewikkeld en zijn in het algemeen low interest. Men
wil zich hier bij voorkeur niet teveel in verdiepen. Dit zien we ook terug bij het onderwerp PSD2.

+  Waar 73 leden de eerste survey volledig hebben ingevuld, hebben uiteindelijk 53 de tweede survey ingevuld en aan de discussie meegedaan. 15 leden (deze zijn niet meegeteld
in de 53) zijn bij het invullen van de tweede survey afgehaakt op het punt dat zij de uiting voor zich kregen. Mogelijk hebben de hoeveelheid en moeilijkheidsgraad van de

uitingen, in combinatie met de aard van het onderwerp, hen afgeschrokken. Deze groep verschilt qua achtergrondkenmerken niet wezenlijk van de groep die de survey wel heeft
afgemaakt.

+  Desalniettemin hebben de surveys en de topic rijke resultaten opgeleverd en kunnen we een volledig beeld schetsen van de houding van burgers ten aanzien van PSD2 en de
uitingen hierover. Communityleden hebben actief meegedaan. In de reacties zien we veel onderlinge overeenstemming, wat duidt op verzadiging in de antwoorden.
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CONCLUSIE: UITINGEN MAKEN PSD2 ONVOLDOENDE CONCREET, WAARDOOR

BURGER WEINIG VERTROUWEN IN DE REGELING HEEFT

Heersend sentiment van invloed op ontvangst PSD2 en uitingen hierover
PSD2 staat niet op zichzelf, maar raakt bestaande zorgen van burgers en bredere ontwikkelingen die zij in de maatschappij signaleren.
+  Men heeft een kritische basishouding ten aanzien van de overheid. Het vertrouwen in het functioneren van de overheid is niet zonder meer aanwezig. Daarnaast vraagt men zich af of
de overheid het burgerbelang vooropstelt, of dat de belangen van het bedrijfsleven en de eigen agenda van de overheid ook zwaar of zelfs zwaarder mee wegen.
+  Men heeft het gevoel dat men in toenemende mate zeggenschap en invloed op het eigen leven moeten inleveren (big data, orgaandonatie, sleepwet).
+ In engere zin ziet men ook op het praktische niveau bezwaren: men heeft het gevoel dat er steeds weer nieuwe systemen worden opgetuigd, die maken dat men bloot wordt
gesteld aan risico’s van hacken, spam en fraude en waarover men geen controle heeft.

Houding t.a.v. onderwerp PSD2: weinig draagvlak voor aanstaande verandering
+  Het kennisniveau met betrekking tot PSD2 is laag: voor velen zijn de uitingen de eerste kennismaking met PSD2.
+  De eerste associatie met PSD2 is dat van een ingewikkeld, ongrijpbaar betaalsysteem waar volgens burgers onvermijdelijk nieuwe risico’s aanhangen: men verwacht dat betaalgegevens
van burgers binnen het systeem van PSD2 niet veilig zijn voor hackers of gemakkelijk in handen van derden komen voor commerciéle doeleinden.
+  Erisin het algemeen in eerste instantie weinig animo voor aanstaande veranderingen.
+  Men interpreteert PSD2 als een door de overheid en het bedrijfsleven opgelegde verplichting en signaleert nauwelijks dat de burger zelf bepaalt of hij/zij gegevens deelt of niet.
+  Men acht PSD2 weinig relevant en vraagt zich af: ‘Waarom is dit bedacht en zouden we dit willen? Wat heb ik er aan?’

Huidige uitingen PSD2 nemen zorgen niet weg

+  De geboden transparantie zorgt niet voor meer draagvlak. Na het lezen van de uitingen heeft men een negatief beeld van PSD2 en maakt men zich zorgen over de regeling.

+  Burgers willen primair weten wat de regeling concreet voor hen betekent (persoonlijke implicaties) en halen dat op dit moment onvoldoende uit de uitingen. Men heeft ook behoefte
aan opheldering over de regeling zelf en het bestaansrecht ervan, om deze te kunnen duiden. Is het iets als iDeal of gaat het om een systeem van een heel andere orde?

+  Vooral de kernboodschap draagt niet bij aan het vergroten van het vertrouwen dat burgers in de overheid hebben. De inhoud en de vorm maken dat men het gevoel heeft dat de
overheid a) zelf ook niet helder voor ogen heeft wat PSD2 gaat betekenen en weinig invloed heeft op de uitwerking ervan en b) het belang van de burger niet centraal stelt.

+  Beschreven voordelen worden niet (h)erkend: efficiéntie wordt nu ook al gevoeld door iDeal, men ziet geen meerwaarde en zal naar eigen zeggen niet snel gebruik van PSD2 maken.

+  De gekozen invalshoek van de infographic maakt PSD2 concreet en brengt het daarmee dichterbij de belevingswereld van de burger. Daardoor kan de infographic op meer waardering
rekenen dan de kernboodschap — ondanks het feit dat het specifieke voordeel dat genoemd wordt in de infographic weinig aanslaat.
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AANBEVELINGEN: COMMUNICEER PAS ALS PERSOONLUKE

IMPLICATIES DUIDELIJK ZIJN EN MAAK DAN PSD2 HEEL CONCREET

Een redactionele aanpassing is niet voldoende om het beoogde doel van de uiting te bereiken, omdat burgers nog veel zorgen hebben over PSD2. Om de boodschapoverdracht te
optimaliseren en daarmee de zorgen over PSD2 weg te nemen, adviseert MWM?2 — op basis van observatie van de reacties van burgers — het volgende in overweging te nemen:

Randvoorwaarden communicatie

+

Communiceer pas over PSD2 wanneer concreet kan worden gemaakt wat de implicaties voor de burger zijn. Burgers zoeken naar houvast over wat de regeling voor hen betekent.

Mogelijke invalshoeken voor een nieuwe kernboodschap

+

Schep duidelijkheid over de reden van invoering van de richtlijn en wat dit betekent voor de burger. Leg uit dat het een Europese richtlijn is en dat Europese burgers met invoering
van deze richtlijn gemakkelijker online kunnen betalen. Leden geven aan al gebruik te maken van iDeal, Nederlandse burgers zullen daarom niet snel betalen middels PSD2.
Maak PSD2 en de bijkomende voordelen relevant. Plaats PSD2 in de context van de internationalisering en koppel dit aan de belevingswereld van burgers. ‘Binnen Europa is er
steeds meer uitwisseling op allerlei vlakken, men reist en winkelt over de grens. PSD2 past in deze ontwikkeling en maakt betalen over de grens in de toekomst gemakkelijker.

+  Wees concreet in de voordelen van PSD2 voor de Nederlandse burger:

+  Benoem het voordeel en maak dit klein: ‘Burgers kunnen nu gemakkelijk online betalingen doen naar buitenlandse bedrijven, bv. een boek kopen in een Duitse

webshop.” Communiceer niet over het digitale huishoudboekje als voordeel, dit schept verwarring en maakt PSD2 voor de burger nodeloos ingewikkeld.

+  Speel in op de behoefte aan controle (zelfbeschikking) en maak duidelijk dat de burger zelf mag bepalen of hij van deze manier van betalen gebruik wil maken of niet.
Communiceer een helder onderscheid in de rolverdeling tussen overheid en bedrijven. Maak duidelijk dat de overheid uiteindelijk mede bepaalt hoe PSD2 wordt geimplementeerd.
Benadruk dat de overheid bij het implementeren van de regeling de belangen van de burger voorop stelt.

+  BIijf (zoals dit al gebeurt in de huidige uiting) de concrete veiligheidsmaatregelen benoemen die de privacy en de gegevens van burgers beschermen.

Vorm van communicatie

+

Het gebruik van bepaalde woorden en termen luistert nauw. We raden aan om terughoudend te zijn met het gebruik van termen als ‘betaaldienstverleners’, ‘betaalgegevens’ en
‘banken’ vanwege negatieve connotaties. Deze termen zijn te abstract en ongrijpbaar. Ze geven te weinig duidelijkheid over met wie de burger allemaal te maken krijgt.

Vermijd te praten in termen van ‘klant’, burgers herkennen zichzelf daar niet in en de term geeft het gevoel dat men voor iets moet betalen. De term ‘burger’ benadrukt de verticale
verhouding tussen overheid en burger. Breng in plaats daarvan PSD2 dichtbij hun beleving, door hen direct aan te spreken en inlevingsvermogen te tonen (‘Stel je voor dat je...’).
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RESULTATEN
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BURGERS LEZEN UITINGEN MET WEINIG OF GEEN KENNIS VAN PSD2 EN

HOUDEN NOG VEEL VRAGEN

Kennisniveau is laag, PSD2 in context van kennis over wetgeving en financiéle regelingen in het algemeen
+  Burgers hebben in de basis geen of weinig kennis over PSD2. Slechts een enkeling heeft weleens van PSD2
gehoord en weet dat het iets met betalen te maken heeft, maar kan het’ hoe en waarom’ niet uitleggen.

Uiting PSD2 verhoogt kennis, maar roept veel vragen op over privacy, het systeem en persoonlijke implicaties
+  Men heeft na lezen een beter beeld van wat PSD2 inhoudt. Zij spelen spontaan het volgende terug:
+  Verandering in wetgeving is op komst
+  Banken en betaaldienstverleners krijgen toegang tot betaalgegevens
+  Er komt betere bescherming van betaalgegevens
+ De overheersende perceptie is dat er een verandering aan de burger wordt opgelegd. Men heeft niet door
dat men zelf de keuze heeft om gegevens te delen of niet. Dit is te zien aan de inhoudelijke reacties: ‘Men wil
dat...’, ‘De overheid doet..., “‘We moeten voldoen aan...
+  De uiting roept veel vragen op. Deze raken de volgende onderwerpen:
+  Privacy: ‘Worden mijn gegevens later niet alsnog misbruikt?’; ‘Is de beveiliging afdoende geregeld?’
+  Rationale achter het systeem: ‘Waarom is dit nodig?’; ‘Wat gaat het verder inhouden?’; “‘Waarom
moet een derde partij zich met mijn betalingen bemoeien?’
+  Persoonlijk implicaties: ‘Ben ik verplicht hieraan mee te doen?’; ‘Wat zijn de concrete maatregelen en
wat betekent dat voor mij?’; ‘Moet ik iets nieuws gaan doen?’, ‘Wat heb ik eraan?’
+  De uitingen slagen er tot slot niet in om het onderwerp, dat op voorhand ingewikkeld wordt geacht,
laagdrempelig en begrijpelijk te maken. Dit heeft te maken met:
+  De lengte van de tekst: de uiting wordt door een substantieel deel van de burgers ‘onnodig lang’
bevonden.
+  Woordkeuze: termen als ‘betaaldienstverleners’ en ‘klanten’ zijn voor burgers weinig concreet, maken
burgers avers en scheppen afstand.
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Ik ben er niet echt nieuwsgierig naar, gaat dit anders dan een
normale digitale overmaking?

Wat houdt PSD2 in en waarom niet een makkelijke term.

Men wil een betaaldienst tussen mij en degene aan wie ik moet
betalen.

Er komt een nieuw
betalingssysteem en het
hangt van de banken af in
hoeverre de privacy
gewaarborgd is.

Meer privacy wetgeving om
de privacy die al bestaat
eerst vrij te geven en daarna
weer te beveiligen.

Er komt een systeem waarmee je direct kunt zien waar en
hoeveel geld men heeft, betalingen zullen eenvoudiger worden.

Ik snap niet wat nou precies de bedoeling is. De tekst maakt dat
ik me alleen maar meer zorgen maak en er nog meer onduidelijk
is over deze schimmige richtlijn.

Was er niet mee bekend, maar hoe meer ik er nu over weet hoe
negatiever en negatiever ik er tegenover sta.




INVOERING PSD2 RAAKT AAN BREDERE ZORGEN OVER SYSTEMEN, PRIVACY

EN GROEIENDE MACHT BEDRUVEN

+

+

Burgers zien PSD2 als een ingewikkeld betaalsysteem waar privacy risico's aan kleven

Burgers voelen zich in toenemende mate ‘overgeleverd’ aan systemen waarvan ze het nut en/of de werking niet
kennen. Dit ziet men als een negatieve ontwikkeling.
In dit licht maakt PSD2 bij burgers de volgende zorgen los:

+

De introductie van het ‘betaalsysteem’ is voor hen een bevestiging dat de geschetste ontwikkelingen zich
doorzetten. Dit maakt dat men het gevoel heeft de controle over eigen (betaal)gegevens te verliezen.
Vanwege de gepercipieerde complexiteit en de tussenkomst van een extra partij, voorziet men dat hun
gegevens ‘rond gaan zwerven’ en dat burgers meer risico zullen lopen om gehackt te worden. Privacy en
veiligheid zijn voor velen een grote zorg. Men gelooft in zijn algemeenheid niet dat beveiligingsmaatregelen
garantie tot veiligheid geven. Dit is ingegeven door eigen ervaringen met fraude en/of door berichtgeving over
onbeheersbare systemen en hackers. Voor PSD2 geldt dat men extra sceptisch is ten aanzien van de belofte
van gegevensbescherming, omdat de regeling voor hen nog te abstract is.

Burger leest uitingen PSD2 met bredere zorgen over macht van bedrijven

Uit de reacties blijkt dat burgers een tweedeling in de maatschappij voelen tussen bedrijven aan de ene kant en
burgers aan de andere, waarbij men het idee heeft dat bedrijven steeds meer macht krijgen ten koste van de burger.
PSD2 wordt door burgers in dit licht gezien: men heeft het gevoel dat de regeling is bedacht in het voordeel van
bedrijven. Men ziet de volgende bezwaren:

+

+

PSD2 lijkt ervoor te zorgen dat andere bedrijven toegang krijgen tot hun (betaal)gegevens. Men vreest dat hun
gegevens doorverkocht worden. De wetenschap dat je als burger zelf kunt kiezen of je gegevens deelt, maakt
geen verschil: ‘Ze komen toch wel aan mijn gegevens.” of ‘Vroeg of laat moet ik toch wel mee doen’

Het gaat de burger uiteindelijk zelfs geld kosten, zo redeneert men, omdat het systeem complexer (dus
duurder) wordt en banken (commerciéle organisaties) de regeling zelf mogen invullen.

De uitingen geven burgers verder het idee dat banken hun eigen regels kunnen opstellen en dat baart hen zorgen.
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1k wil al die veranderingen niet. Het wordt allemaal
steeds ingewikkelder en voor mijn gevoel steeds

onveiliger. Je het bet gevoel dat je de grip gaat verliezen.

Het is mij niet helemaal duidelijk hoe het systeem er uit
komt te zien. Het lijkt er op dat er een extra partij bij het
betalingsverkeer komt. Hoe meer schakels, hoe groter

66

de kans dat er ergens iets mis gaat.

Waar zo’n complex systeem is, zijn mogelijkheden tot
hacken. Alles wat je online probeert te beveiligen is
gevoelig. Lijkt mij niet opgezet voor de consument.

Net als dat je iets op facebook zet of ergens je nr invult,
dan kan je worden gehackt of word je constant gebeld.

Blijft er ergens de angst dat mijn gegevens toch
makkelijker op straat komen liggen. Zolang we in een
wereld leven waarin het draait om geld en mijn gegevens
geld waard zijn, blijft deze angst bestaan.

Ik denk dat het weer geld gaat kosten als er derden
benodigd zijn om betalingen te regelen.



GEBREK AAN VERTROUWEN IN DE OVERHEID BEINVLOEDT HOUDING

INVOERING PSD2

Burger is kritisch t.o.v. de overheid, uiting wekt geen vertrouwen in overheid
+  De uitingen worden ontvangen door een kritisch publiek. Leden zijn in de basis kritisch
over de overheid. Dit vertaalt zich bij een deel in een laag vertrouwen.

+

De uiting, in de huidige vorm, neemt dit wantrouwen niet weg. Dit heeft ermee
te maken dat het nog onvoldoende duidelijk is wat PSD2 inhoudt, de lezer blijft
met te veel vragen achter. Omdat de tekst hier geen antwoord op geeft, maar
wel vanuit de overheid is geschreven, krijgt men het gevoel dat de overheid zelf
ook niet helder voor ogen heeft wat PSD2 gaat betekenen.

Anderen zijn bij voorbaat tegen enige vorm van inmenging door de overheid en
hebben snel het gevoel dat hen iets opgelegd wordt. Zij hebben zelfbeschikking
hoog in het vaandel en zijn om deze reden afwijzend over de invoering van PSD2
dat zij als dwingend ervaren.

Uiting slaagt er niet in de rol van de overheid bij PSD2 duidelijk te maken
+  Hetis voor de leden lastig om te duiden wat de rol van de Nederlandse overheid is bij
de invoering van PSD2. Zij houden, na lezing, het gevoel over dat:

+
+

de overheid hen iets opdringt;

de regeling burgers niets oplevert, maar alleen in het voordeel van bedrijven is
en dat de overheid dit proces ondersteunt. Omdat de rol van de overheid niet
goed uit de uiting te halen is, gaat men deze zelf invullen. Sommigen trekken
vervolgens de conclusie: de overheid kiest het bedrijfsleven boven mij als burger.
Dit geef een sterk gevoel van teleurstelling (‘ik voel me bedrogen’).

Ondanks alle goedbedoelde regels, kunnen deze door kwaadwillende omzeilt worden.
In de banken en overheid heb ik geen vertrouwen. Eigen belang is het enige wat telt,
niet de zorg om klanten of burger.

De brief geeft schijn openheid. Vooral Men beweert niet voor niets bij Poetin
door de ‘eerlijke’ vermelding dat het geweest te zijn. Als men zegt dat ik het
voor de banken nog niet duidelijk is wat kan vertrouwen dan ga ik er helemaal
ze wel of niet mogen. voor. Eerst zien, dan geloven.

De overheid heeft zich niet te bemoeien met mijn manier van betalen.
Net of het niet goed uitgezocht is wat banken hebben bedacht voor vlottere betaling.

Het is gezien vanuit de overheid. Een aantasting van mijn privacy. Het systeem
rammelt nog aan alle kanten en wordt toch als

Bureaucratie. nieuwe mogelijkheid gegeven.

Ik krijg iets opgedrongen wat ik niet wil. Mijn eigen verantwoordelijkheid wordt

me afgenomen.
€6

Ik vind de naam PSD2 onprettig, iets te veel 1984.
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BURGERS NIET OVERTUIGD VAN VOORDELEN PSD2

De beschreven voordelen worden door burgers nauwelijks erkend:

+ Menis tevreden over de huidige manier van betalen met iDeal en ziet niet hoe PSD2 meer betaalgemak op zou leveren. Men denkt juist dat betalen met invoering van PSD2
onnodig ingewikkelder wordt en voor hen gedoe oplevert.

+  Men begrijpt niet goed hoe PSD2 bijdraagt aan het leveren van overzicht middels het huishoudboekje. PSD2 is in de ogen van burgers een ingewikkeld en men heeft hierover
nog veel vragen, waardoor men zich niet kan voorstellen dat implementatie van dit complexe systeem voor overzicht zorgt. De toegevoegde waarde van het huishoudboekje
wordt niet begrepen; men geeft aan hier geen behoefte aan te hebben.

In het stuk wat we hebben gelezen over PSD2 stond dat Voor oudere lijkt me dit toch niet zo eenvoudig, met Ik vraag me af of dit allemaal voordeliger is.
het voordeel had voor consumenten en winkels/ selfie, irisscan? Vraag me af of hier nou echt veel
bedrijven. Maar ik zie geen voordeel voor mezelf. Hooguit voordelen aan zitten.

o : . . Laten wij toch eens ophouden door telkens zaken te willen
voor bedrijven om te zien wat iemands financiéle

versnellen danwel veranderen. Mijns inziens verloopt het

mogelijkheden zijn. . :
betalingsverkeer prima.
‘ ‘ Betalen wordt gemakkelijker (tenminste als je de . :

uiting moet geloven) maar volgens mij is het al
Ik heb geen behoefte aan betaaldienstverleners die zich makkelijk. Ik begrijp de meerwaarde ervan niet zo Ik weet nu nog niet met wie ik het wel zou willen delen, zie
met mijn financién bemoeien, ik kan dat prima zelf. goed. voorlopig nog niet in wat de toegevoegde waarde is voor mij.
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EFFECT VAN DE UITINGEN: ONZEKERHEID, VOORALSNOG AFWIJZENDE

HOUDING T.A.V. PSD2

Men zou geen toestemming verlenen, maar neemt afwachtende houding aan

+ In eerste lezing zag men PSD2 als een opgelegde verplichting waarbij burgers automatisch moeten meedraaien
met het nieuwe systeem en waarbij hun betaalgegevens, zonder dat ze hier toestemming voor geven, met
betaaldienstverleners worden gedeeld.

+  Een tweede lezing, wanneer men binnen het onderzoek op de hoogte is van het feit dat je zelf mag kiezen of en
wanneer je gaat betalen middels PSD2 en dus controle hebt over met wie je je gegevens deelt, leidt tot de
volgende reacties:

+  Een deel geeft aan dat het een geruststellende gedachte vinden dat zij zelf kunnen beslissen. Sommigen
vragen zich tegelijkertijd af wat het bestaansrecht van de regeling is, omdat men zich niet kan
voorstellen dat iemand zou willen betalen via PSD2.

+  Men blijft vooralsnog niet bereid niet bereid om toestemming te verlenen en betaaldienstverleners
toegang tot hun gegevens te geven.

+  Burgers uiten zich wisselend over toekomst:

+  Een deel zegt dat hij/zij nooit toestemming zou geven.

+  Een deel verwacht dat men in de loop van tijd alsnog verplicht gaat worden om toestemming te
verlenen.

+  Een deel geeft aan af te wachten totdat er meer duidelijkheid over PSD2 is en/of de regeling
ingeburgerd is geraakt.

Uitingen over PSD2 dragen niet bij aan positief beeld dat burgers van de overheid hebben

+  Burgers krijgen door het lezen van de uitingen niet meer, maar minder vertrouwen in de overheid. Voor
degenen die al een negatief beeld van de overheid hadden, worden na lezen bevestigd in hun houding.

+  De uitingen over PSD2 maken dat men meer afstand voelt tot de overheid. Dit heeft er vooral mee te maken
dat voor mensen onduidelijk is waarom PSD2 wordt ingevoerd en waarom de overheid PSD2 ondersteunt,
aangezien men voor zichzelf alleen maar nadelen ziet.
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Ik vind het startpunt gewoon al heel kwalijk. Waarom
zou je dit als overheid in vredesnaam willen faciliteren?
Je brengt mensen hiermee in een positie die je gewoon
niet wil. Het grote kapitaal wordt hiermee (weer eens)
voor mensen en hun privacy geplaatst. Erg kwalijk.

Ik vind dat we naar een wereld toe gaan waar je niks
meer voor jezelf hebt en dat vind ik eng.

Het delen van welke gegevens dan ook wil ik beperken,
eerst kijken waar voor het nodig is en zijn er ook nog
andere methodes te vinden om het uit te voeren.

De ontwikkelingen op dit gebied gaan zo snel dat het er
in de ‘toekomst’ misschien toch nog wel van moet/gaat
komen. Wellicht komt er een tijd dat vanuit de kennis
dan, ik er misschien anders over kan gaan nadenken.

Ik zie wel of het nodig zou zijn en wanneer, misschien als
het wat meer ingeburgerd is.




BIJLAGE
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BIJLAGE 1: TOELICHTING COMMUNITY ONDERZOEK

Dit vraagstuk is uitgezet in de Rijksbrede community ‘Nederland denkt mee’. Heb je wel eens gehoord van de nieuwe Europese richtlijn voor het betaalverkeer PSD2 (Payment Service Directive 2)?
+ In Nederland denkt mee zitten 150 burgers die graag meedenken over
overheidscommunicatie en aanverwante maatschappelijke Ja, wel eens van gehoord en ik weet wat het is 5

vraagstukken. Deze leden vormen een afspiegeling van het Nederlands

Algemeen Publiek.
o . Ja, wel eens van gehoord maar ik weet niet precies wat het is 15
+ Een community is een besloten online platform waarop een groep

mensen middels verschillende vragen en opdrachttypen hun mening
geven over diverse thema’s en vraagstukken. Nee, niet eerder van gehoord 49

+ Een community is een kwalitatieve onderzoeksmethode. De resultaten
zijn gebaseerd op een relatief kleine steekproef. Resultaten zijn daarom Weet niet 2
indicatief en niet te extrapoleren naar de gehele Nederlandse
bevolking. 0 10 20 30 40 50 60

n=71

71 leden hebben de eerste survey ingevuld

52 leden hebben de tweede survey ingevuld en de uiting en
infographic beoordeeld

53 leden hebben meegedaan aan het topic in de community
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BIJLAGE 2.1: HEATMAP KERNBOODSCHAP

Toonmateriaal Overheersend sentiment lllustratieve quotes

Iedereen wil snel en gemakkelijk kunnen betalen tegen lage kosten. Tegelijkertijd moeten

rekeninghouders het betaalverkeer kunnen vertrouwen. Het moet dus ook veilig en overzichtelijk
zijn. De nieuwe Europese richtlijn voor het betaalverkeer PSD2 (Payment Service Directive 2) is o o

bedoeld om dat vanaf voorjaar 2018 te verbeteren. Klanten kunnen na invoering van PDS2
rechtStreeks b%talingen laten ov.ermaken van hun bankrekening &f rekeninginformatie laten
ophalen door een ‘betadldienstverlener’. Een betaaldienstveri&ner kan de bank zelf zijn of een . o .
andere pgrtij die namens de klant betalingen verricht’of naar wens een digitaal huishoudboekje op o o Het is duidelijk waarom er nieuwe regels komen.

kan stellen. Klanten krijgen zo @en totaaloveyzicht van hun inkomsten en uifgaven via alle 48 AJ 52 AJ

bankrekeningen die 2e bezitten bij verséhillende banken., o J

In de media is er veel aandacht voor de privacyaspecten van deze nieuwe wetgeving.
Betaaldienstverleners krijgen, met toestemming van de rekeninghouder, toegang tot een
bankrekening en tot saldo’s en bij- en afschrijvingen. De regels die duidelijk maken wat deze Mooi dat zoiets als dit kan!

partijen wel en niet mogen doen met deze persoonlijke betaalgegevens en de vergunningseisen

zijn complex. Voor betaaldienstverleners is het nog niet altijd duidelijk hoe ze de regels in de )
praktijk moeten toepassen.

Juist om de privacy van klanten te waarborgen, zullen bedrijven die ook betaaldiensten willen gaan @ )
verlenen aan de klant en/of de winkelier, aan strenge eisen moeten voldoen om een vergunning te
krijgen. Deze regels eisen dat partijen zorgvuldig omgaan met persoonsgegevens en deze alleen Wat veranderd er nu precies? Kan nu toch ook al?
mogen gebruiken voor het doel waarvoor zij toestemming hebben gegeven. Het ministerie van
Financién en de Nederlandsche Bank (DNB) ontwikkelen deze vergunningsregels. Ook komen er
regels om te zorgen dat klanten op een veilige manier toegang geven tot hun bankrekening. Het v J
ministerie van Financién en toezichthouders als de Nederlandse Bank (DNB), de Autoriteit

Financiéle Markten (AFM), de Autoriteit Consument en Markt (ACM) en de Autoriteit
Persoonsgegevens (AP) maken hierover samen afspraken. Voor de klant betekent dit onder meer ( \
dat bij een goedkeuring voor toegang tot de betaalrekening wordt gevraagd naar een dubbele . .
controle: iets wat alleen de klant weet (wachtwoord), iets wat alleen de klant bezit (bijvoorbeeld De betaaldienstverlener krijgt dus toegang tot al
een betaalpas of mobiele telefoon) en naar een uniek fysiek kenmerk (zoals een vingerafdruk, mijn verschillende bankrekeningen. Waar blijft zo
selfie of irisscan). Bij elke transactie moeten minimaal twee van deze drie persoonskenmerken mijn privacy als burger?

worden gecheckt. Het kabinet heeft veel aandacht voor de veiligheidsmaatregelen en de
VRAAGSTUK PSD2 | BIJLAGE E

toestemmingprocedures die nodig zijn. Want mensen moeten het betaalverkeer kunnen
vertrouwen.




BIJLAGE 2.2: HEATMAP KERNBOODSCHAP

Toonmateriaal Overheersend sentiment lllustratieve quotes

Iedereen wil snel en gemakkelijk kunnen betalen tegen lage kosten. Tegelijkertijd moeten

rekeninghouders het betaalverkeer kunnen vertrouwen. Het moet dus ook veilig en overzichtelijk

zijn. De nieuwe Europese richtlijn voor het betaalverkeer PSD2 (Payment Service Directive 2) is

bedoeld om dat vanaf voorjaar 2018 te verbeteren. Klanten kunnen na invoering van PDS2

rechtstreeks betalingen laten overmaken van hun bankrekening of rekeninginformatie laten

ophalen door een ‘betaaldienstverlener’. Een betaaldienstverlener kan de bank zelf zijn of een

andere partij die namens de klant betalingen verricht of naar wens een digitaal huishoudboekje op 0 0
kan stellen. Klanten krijgen zo een totaaloverzicht van hun inkomsten en uitgaven via alle 29 A) 7 1 AJ
bankrekeningen die ze bezitten bij vefrschillende banken. De privacy van de burger is hier niet bij gebaad!

In de media is er yeel aandacht voor de privacy#specten van deze nieuwe wetgeving. ¢
Betaaldienstverleners krljgep, met toestemming van de rekeninghouder, toegang tot een ¢
bank;eken.lng en’tot%dldo’s"en bij- engafschrijvingen. De regels die duidelijk maken wat deze
partijgn wel en niet mogen do@n met deze persoonlijke betaalgegeyens en de vergunningseisen 7 ~

zijn complex. Voor betaaldienstyerlener® is het nog niet altijd duidelijk hoe ze de regels in de . .
praktijk moeten toepassen. W Ik kan zelf wel een huishoudboekje maken en

bijhouden, heb ik geen “derden diensten” voor
Juist om de privacy van klanten te waarborgen, zullen bedrijven die ook betaaldiensten willen gaan nodig.
verlenen aan de klant en/of de winkelier, aan strenge eisen moeten voldoen om een vergunning te y
krijgen. Deze regels eisen dat partijen zorgvuldig omgaan met persoonsgegevens en deze alleen
mogen gebruiken voor het doel waarvoor zij toestemming hebben gegeven. Het ministerie van V
Financién en de Nederlandsche Bank (DNB) ontwikkelen deze vergunningsregels. Ook komen er
regels om te zorgen dat klanten op een veilige manier toegang geven tot hun bankrekening. Het 4 N\
ministerie van Financién en toezichthouders als de Nederlandse Bank (DNB), de Autoriteit
Financiéle Markten (AFM), de Autoriteit Consument en Markt (ACM) en de Autoriteit Verontrustend, dat het voor de
Persoonsgegevens (AP) maken hierover samen afspraken. Voor de klant betekent dit onder meer betaaldienstverleners niet duidelijk is hoe de regels
dat bij een goedkeuring voor toegang tot de betaalrekening wordt gevraagd naar een dubbele ﬂ

zijn.

controle: iets wat alleen de klant weet (wachtwoord), iets wat alleen de klant bezit (bijvoorbeeld
een betaalpas of mobiele telefoon) en naar een uniek fysiek kenmerk (zoals een vingerafdruk,
selfie of irisscan). Bij elke transactie moeten minimaal twee van deze drie persoonskenmerken
worden gecheckt. Het kabinet heeft veel aandacht voor de veiligheidsmaatregelen en de
toestemmingprocedures die nodig zijn. Want mensen moeten het betaalverkeer kunnen
vertrouwen.
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BIJLAGE 2.3: HEATMAP KERNBOODSCHAP

Toonmateriaal

Iedereen wil snel en gemakkelijk kunnen betalen tegen lage kosten. Tegelijkertijd moeten
rekeninghouders het betaalverkeer kunnen vertrouwen. Het moet dus ook veilig en overzichtelijk
zijn. De nieuwe Europese richtlijn voor het betaalverkeer PSD2 (Payment Service Directive 2) is
bedoeld om dat vanaf voorjaar 2018 te verbeteren. Klanten kunnen na invoering van PDS2
rechtstreeks betalingen laten overmaken van hun bankrekening of rekeninginformatie laten
ophalen door een ‘betaaldienstverlener’. Een betaaldienstverlener kan de bank zelf zijn of een
andere partij die namens de klant betalingen verricht of naar wens een digitaal huishoudboekje op
kan stellen. Klanten krijgen zo een totaaloverzicht van hun inkomsten en uitgaven via alle
bankrekeningen die ze bezitten bij verschillende banken.

In de media is er veel aandacht voor de privacyaspecten van deze nieuwe wetgeving.
Betaaldienstverleners krijgen, met toestemming van de rekeninghouder, toegang tot een
bankrekening en tot saldo’s en bij- en afschrijvingen. De regels die duidelijk maken wat deze
partijen wel en niet mogen doen met deze persoonlijke betaalgegevens en de vergunningseisen
zijn complex. Voor betaaldienstverleners is het nog niet altijd duidelijk hoe ze de regels in de
praktijk moeten toepassen.

Juist om de privacy van klanten te waarborgen, zullen bedrijven die ook betaaldiensten willen gaan
verlenen aan de klant en/of de winkelier, aan strenge eisen moeten voldoen om een vergunning te
krijger®. Dezé regels eisen dat partljen.zorgvuldiﬁ ofhgaan met persoonsgegevens en deze alleen
mogen gebiruiken voor het doel waarvoor zij toestemming lebben gegeven.sHet ministerie van
Financién en de Nederlandsche Bank (DNB) ontwikkelen deze vergunningsregels. Ook komen er
regels om te zorgen dat klanten op een veilige manier toegang geven tot hun bankrekening. Het
miniterie van Financién en toezichthoudegs alssde Nederlandse Bank (DNB), de Autoriteit
Financiéle Markten (AFM), de Autoriteit Consument en Markt (ACM) en de Autoriteit
Persoonsgegevens (AP} maken hierover samen afsprakens Voor de klant betekent dit onder meer
dat bij een goedkeuring voot toegang tot de betaalrekeming wordt gevraagd naar een dubbele
controle: iets wat alleen de klant weet (wachtwoord), iets w‘at alleen de klant bezit (bijvoorbeéld
een betaalpag of mobiele telefoon) gn naal® eensuniek fysiek kenmerk (zoals een vingerafdruk,
selfie of irisscan). Bij elke transactie moeten minimaal twee van deze drie persoonskenmerken
worden gecheckt. Het kabinet heeft vee| aandgcht,yogr de vejligheidsmpaatregelen en de '
toestemmingprocedures die nodig zijn. Want mensen moeten het betaalverkeer kunnen
vertrouwen.

Overheersend sentiment Illustratieve quotes
\
Goede extra controle, duidelijk uitgelegd.
J
21% 79%
\
Weinig helder qua consequenties, er zou met
voorbeelden gewerkt moeten worden. De zaak moet
meer visueel worden gemaakt.

J

Veilige manier bestaat niet, weer een extra
mogelijkheid voor hackers en criminelen.

Bureaucratie ten top
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BIJLAGE 2.4: VRAGEN OVER DE KERNBOODSCHAP

In hoeverre ben je het eens met deze stellingen? n=53

De tekst is duidelijk

Helemaal oneens 5
Oneens 3
Neutraal 19
Eens 22

Helemaal eens 4

o
wn
=
o
[N
v
N
o

25

De tekst stelt mij gerust,
ik maak mij geen zorgen over de invoering van PSD2

Helemaal oneens 12
Oneens 16
Neutraal 18
Eens 5
Helemaal eens 2
0 5 10 15 20

De tekst roept vragen op

Helemaal oneens h 1

Oneens 7

Neutraal 15
Eens 21

Helemaal eens — 9

De tekst wekt een open en eerlijke indruk

Helemaal oneens 6
Oneens 5
Neutraal 22
Eens 18
Helemaal eens 2
0 5 10 15 20 25
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Welk gevoel roept deze tekst bij je op? n=53

Positieve gevoelens 3
Neutraal 22
Negatieve gevoelens 21
Gemengde gevoelens 7
0 5 10 15 20 25



BIJLAGE 3.1: HEATMAP INFOGRAPHIC

lllustratieve quotes Toonmateriaal lllustratieve quotes
4 \7 2
De huidige situatie bevalt mij . . . 2
orima. Ik kan zelf goed het Een in- en uitgavenoverzicht maken van alle betaalrekeningen van De belangrijke nieuwe
overzicht in mijn uitgaven een huishouden bij verschillende banken wordt gemakkelijker tussenstap die vee dingen
houden. . verduidelijkt.
L ]
@ J Zonder PSD2.: ovgrzicht Ber betaalrekening e Met PSD3: totaaloverzichPvan alle betaalrekeningen J
s p\ . e N
- . ( L) Helder beeld van de
i i transacties | ———r rozan
”;VIzdldlf grgph|§ ee:_StUk [ ] ﬂ .“‘d‘"" $ m ’ m saldo en __ ’ * Verbetering in het
uidelijer dan de urting. BariA * T el G . Ksai betaalverkeer.
\_ } . bﬂulsl:kmmg . ° > ° A~ )
u!dotnlur\g(bﬂ pidoen
Gebruik van zwart wit is ) m El ° m — “‘ﬂ "_' m : A
iclei - overzicht . — Ik zie de betaaldienstverlener
misleidend, de voordelen van de . PO Torasiovls chtian ale . tief
huidige situatie blijven s niet zo positiet.
onbenoemd, saldo en ransacties saldoen J
k transacties N v
V) @ overzicht bank C * ( \
( ~N\ betaairekening viouw
Dus de man weet niet wat de Twee P.artl!en krijgen inzicht
vrouw doet. 7 ﬂ in mijn uitgavenpatroon.
\_
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BIJLAGE 3.2: VRAGEN OVER DE INFOGRAPHIC

In hoeverre ben je het eens met deze stellingen? n=53

Ik begrijp wat de infographic mij wil vertellen Deze infographic past bij de tekst over PSD2
Helemaal oneens ' 1 Helemaal oneens 2
Oneens 3 Oneens 4
Neutraal 9 Neutraal 17
Eens 21 Eens 16
Helemaal eens 17 Helemaal eens 11
Kan ik niets over zeggen 2 Kan ik niets over zeggen 3
0 5 10 15 20 25 0 5 10 15 20

Deze infographic verduidelijkt de tekst over PSD2

Helemaal oneens - 3

Oneens 7
Neutraal 13
Eens 18
Helemaal eens 10
Kan ik niets over zeggen 2
0 5 10 i5 20
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