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Samenvatting
Inleiding

In opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport werdtorona notificatie app
ontwikkeld Op de Universiteit Twenteijngebruikerstesten (zogenaamdsability testei uitgevoerd

om de app te beproeven. Het doel is om na te gaan wat het gebruiksgemak is, of de technologie
toepasbaar is, emf eindgebruikers snappen waar deze app voor dient. De bevindingen leiden tot
aanbeveihgen, inzicht in de bruikbaarheid, verbeterpunten en acceptatie van de app.

Tijdens de testis onderzocht hoe gebruikers, met name jongeren en ouderen, de 4
belangrijkstea O S vy lvanki@a@giervaren. Dit betreft {P)stallerenvan de app, (ii) daaroplgende
regulieregebruik, (i) het ontvangen van eemotificatie na contact met een besmet persoon, én)
het proces na (geénsceneerd) bellen door de GGD bipesitieve test

Methode

Dit onderzoek is uitgevoerd tussen 29 juni en 3 juli 20&béta-versie van de Coronraotificatie app

werd getestop I0S en Android test Y I NI LIK2 Yy S&a @ { OSy | -\&Fsi2 getest Boaddn y A S (i
worden, zijn getest door middel van Figimackups @oorklikbarescreenshots)in totaal hebben 47
potentiéle gebruikers de app getest:

- Jongeren met lagere opleiding (lagere school, VMBO) (n=13)

- Jongeren met een hogere opleiding (HAVO/VWO, MBO, HBO/Universiteit) (n=7)
- Jongeren met een verstandelijke bepei(n=6)

- Statushouders (volwassenen) (n=2)

- Middenstanders (volwassenen tussen 40 en 65 jaar) (n=9)

- Ouderen (volwassenen 65+ jaar) (n=10)

Voor het testen is gebruikt gemaakt van een scerbdsed gebruikerstest met een aanvullend

interview. Hierinwerden8 RSSf ySYSNER 3ISGNI IR 2Y 1St FadlyRAT
KFNR2L) S RSy(1Sy® 5SS 22y3ISNBy YSi SSy fIF3ISNBE 2L
werden om met elkaar te overleggen wat ze zouden doen en waarom. De resultaten werden
vasigelegd door middel vawideo- en audicopnamen, participerende observatide Nederlandse

versie van déJser Experience Questionnaire (UBQtch) enbij enkele participanteroor middel van

met eyetrackers t.b.v. objectieve kijkgedratgtingen.

In ditconceptrapport zijn de bevindingen van 47 gebruikerstest weergegeven na ruwe analyse
van de (geautomatiseerde) transcripten van de testen, aantekeningen gemaakt door de onderzoekers,
statistieken van de UEQ en eerste heatmap and gazeplalyse van de e&yracking data.
Transcripties van de letterlijke weergave van de audio opnamen worden momenteel uitgevoerd door
de betrokken onderzoekers. De uitwerkingen worden vervolgens gecodeerd (thematische analyse) en
de resultaten daarvan worden verwerkt tot vergiag en nadere verantwoording van de resultaten
beschreven in een update van dit verslag (verwachte resultaten 3aiuali).

Resultaten

Voordat de app gezien werd heeft ongeveer de helft van de deelnemers een positieve houding
tegenover de app, &ijn ze in veel gevallen niet overtuigd van het nut. Ook worden er meerdere
misvattingen genoemd over de werking en het nut van de app, met name door de jongeren, die leiden
tot een negatievere houding.



De installatie van de app verliep soepelvooRIE St Yy SYSNE X I f & SNR
RSTS LW ¢SAyA3d 3ASESTSyd bl RS Ayadltflrda 1
app ze een melding zou sturen als iemand waarbij je in de buurt bent geweest positief getest is op
Corona, mar was er geen duidelijkheid over op welk moment in de tijd die notificatie zou komen.

Ook de onboarding verliep @ gebruiksvriendelijkhejaver het algemeen soepel. Met name
de jongeren klikten snel door de verschillende schermen heen en de gegeuvematie werd niet
altijd gelezen of verwerkt. Ouderen namen meer tijd voor de onboarding en lazen de informatie
vollediger. Het geven van toestemming voor bluetooth werd soms als problematisch gezien, vanwege
verwachteprivacyaspectewver het bijhouden va de locatie en vanwege de verwachte impact op de
accuduur. Na de onboarding wordt er in beperkte mate op de links in het statusscherm geklikt. Ook is
SNJ 61 G OSNBIFNNAY3I 20SN) 61 G YSy 12dz Y2SG4Sy R2Sy
werking \an de app lijkt wisselend te worden begrepen: de meeste deelnemers weten na de
onboarding met meer details uit te leggen aan welke voorwaarden qua duur en nabijheid voldaan
moet worden voor een notificatie, maar gaan niet in op welk moment in de tijd déicatie dan zal
komen.

Het krijgen van een notificatie van een verhoogd besmettingsrisico levert veel onduidelijkheid
op. Ten eerste zijn de meeste deelnemers kritisch over de timing van de notificatie (in het scenario is
het 5 dagen geleden dat ze in teurt zijn geweest van iemand die besmet is met Corona). Dit is
g2t 3Sya KSy @SSt G4S ftrlaG Sy 1S tae]1Sy (G4S @SNyl O
zorgt voor minder vertrouwen in de app en zorgt er bij een aantal jongeren zelfs voor di& ze
notificatie gewoon zouden verwijderen. Ten tweede is het handelingsperspectief niet duidelijk. De
meeste deelnemers, waaronder alle ouderen, zouden na het krijgen van de notificatie de app openen
om te kijken wat ze zouden moeten doen. De meeste oude@mmen op dat moment graag een
Coronatest willen doen, maar in de app is het nu niet duidelijk of ze dat nu ookmnacht.

Het in de app doorgeven van een positieve besmetting tijdens het (geénsceneerde)
telefoongesprek met een GGbedewerker verliep wigelend. De jongeren voerden de stappen
zonder problemen in korte tijd uit, alleen gaven sommige jongeren aan dat ze niet zouden opnemen
als de GGD met een anoniem nummer belt. Sommige ouderen hadden meer problemen met het
doorlopen van de stappen en ervaar bijvoorbeeld het sluiten van het belscherm als ingewikkeld.
Met de instructie van de GGibedewerker konden de stappen wel worden uitgevoerd. Echter konden
de deelnemers maar heel beperkt aangeven wat ze nu hadden gedaan, wat laat zien dat het begrip
vanwaarom deze stappen doorlopen werden beperkt is. De meeste deelnemers gaven aan na een
positieve besmetting van plan te zijn zich te houden aan de geadviseerde maatregelen zoals de 14
dagen quarantaine.

In het afsluitende interview, geeft het merendeelnvde deelnemers aan de app gemakkelijk
in gebruik te vinden en de uitleg die gegeven wordt over de werking duidelijk te vinden. Dit wordt
bevestigd door de resultaten van de UEQ, waarop vrij positief wordt gescoord door de deelnemers. De
meest genoemde rezh om de app te gebruiken is om een bijdrage te leveren aan de algemene
bescherming van de maatschappij en controle te krijgen over het Corona virus. Er worden echter ook
meerdere redenen genoemd om de app niet te gebruiken, zoals twijfel over het nudevapp en
over de privacy.

De eyetracking resultaten laten zien dat veel aandacht van deelnemers wordt getrokken door
afbeeldingen, met name afbeeldingen van mensen. In de huidige versie van de app is dit niet altijd de
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plek waar de meest essentiéle infoatie te vinden is. Ook laten de resultaten zien dat er bepaalde
triggerwoorden zijn die veel aandacht trekken. Met behulp van deze resultaten kan het design van de
app verbeterd worden door de aandacht van de gebruikers te sturen naar de essentiéheatior

Conclusie

De Corona notificati@pp is gebruikersvriendelijk. Ouderen, jongeren, hoger en lager opgeleid kunnen
zelfstandig de app bedienen. Of de app effectief zal zijn is een belangrijk aandachtspunt omdat velen,
jongeren en ouderen, niet begrijpehnoede app werkt, en welke acties van hen gevraagd worden. Dit

is erg belangrijk omdat daarmee het te behalen doel in gevaar komt: zolang mensen niet begrijpen hoe
het werkt en het handelingsperspectief niet duidelijk is, zullen ze daar ook niet nadelban

Ondanks dat zowel ouderen als jongeren de informatie in de app als duidelijk beoordelen en
de meeste deelnemers positiever zijn over de app na het geleruién blijven er misvattingen over
hoe de app werkt, met name over de timing van de notifemt(de zogenaamde coromadar
misvatting die stelt dat een notificatie direct na een contact met een besmet persoon zou komen). Dit
lijkt de twijfels van de deelnemers over het nut van de app te voeden.

Het ontbreken van een eenduidig handelingspersgdiij het krijgen van een notificatie (wel
of niet jezelf laten testen) en wanneer men positief getest is (wat doe je wanneer je apliesif),
bemoeilijkt gebruikers in het nemen van de verantwoordelijkheid die ze wel lijken te willen nemen.

Aanbevelingn

In het design van de app moet explicieter aandacht komen voor de doelen en scope van de app en het
taalgebruik moet nader getoetst worden. Naast meer duidelijkheid, kan de tekst ook instructiever en
meer actiegericht worden gemaakt, op basis van eendeatig handelingsperspectief. Ook de
communicatie over de app is hierbij van essentieel belBroglgerichte en doelgroep gespecificeerde
communicatieis nodig over hoe de apwerkt, door middel van publiekscampagnes, soctadia,
animatiesen ambassadeufinfluencers. De communicatie dient gericht te zijn op doel van de app in
relatie tot andere corona maatregelen (testeguarantaine, social distance) en in relatie tot de
samenwerking met de GGD en Huisartséaor implementatie van de digitale contagpgporing is
cruciaal dat de handelingsadviezen direct toegang geven tot het testen, onafhankelijk van symptomen
of klachten, maar wel afhankelijk van de contactdatum met een geinfecteerde; het testen snel verloopt
(op de juiste dag, aangegeven in de notfie), de test uitslag er binnen 24 uur is; de notificatie app
goed afgestemd wordt met het plan van eisen voor andere te ontwikkelen apps (thuisrapportage app;
GGD dagboek apps); de scope van de app t.0.v. andere digitale middelen helder is (dashboard,
thuisarts.nl etc.); er internationaal afspraken zijn gemaakt over het gebruik van de app in diverse
landen; dat de interactie tussen de GGD en de notificatie app effectief en efficiént verloopt en dat de
effecten van de app op gedrag, samenleving en coripsporing grondig geévalueerd worden.
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1. Achtergrond

De Universiteit Twente heeft in opdracht van het Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport
gebruikerstesten uitgevoerd met de Corona notificadijgp, onder leiding van prof. Dr. van Gemert
Pijnen.

Het doel van deze gebruikerstesten is om gebruiksgemak te observeren, en na te gaan of
de app toepasbaar is: begrijpen eindgebruikers waarvoor de app dient. De bevindingen van dit
onderzoek leiden tot inzicht in de bruikbaarheid, acceptatie van de app en tot aanbevelingen voor
verbetering van deapp.

Het onderzoek benadrukt de ervaringen van doelgroepen voor wie het gebruik van de Corona
notificatie-app mogelijk extra aandacht of uitlegt vraagt. De stem van jongeren, ouderen of
laaggeletterden is tot dusver nog onvoldoende gehodtdt is relevant om ook hun mening te horen
over de app, en om te achterhalen of zij de app zien als een zinvolle bijdragen aan het samen alert zijn
om een pandemie aan te pakken.

Tijdens de test is onderzocht hoe gebruikers de belangrijkste onderdelenlevapp ervaren. Dit
betreft:

1 Hetinstallerenvan de app,

1 Het daaropvolgende reguliegebruik,

1 Het ontvangen van eenotificatie na contact met een besmet persoon,
1 Het proces na (geénsceneerd) bellen door de GGD bipesitieve test

Bestudeerd i®f de respondenten de app begrijpen en kunnen gebruiken, maar ook of ze de app nuttig
vinden, of het gebruik nieuwe vragen oproept en of ze de intentie hebben de app te gebruiken en de
adviezen op te volgen. De testeijn uitgevoerd tussen 29 juni en 8lj 2019.Bijlage lbevat een
overzicht van de betrokken onderzoekers in het onderzoeksteam.

1.1 Ontwikkelen & testen

Na de Appathon, 18 en 19 april 2020, heeft het ministerie van Volksgezondheid en Welzijn (VWS)
besloten om de corona app in eigen beh&montwikkelen, daarvoor is een realisatieteam (bouwteam)
ingesteld. In opdracht van VWS worden op dit moment twee CQYI@erelateerde apps ontwikkeld:
digitale ondersteuning van contactopsporing (met als doel de GGD te helpen contacten van
coronapatiéten op te sporen), en digitale ondersteuning door middel van zelfmonitoring. Deze apps
worden tijdens het ontwikkelproces op diverse momenten en manieren getest met eindgebruikers.
Het ontwikkel en test proces wordt begeleid door een Begeleidingscomnaissiger Taskforces, die

het ministerie van VWS adviseren. Dit verslag richt zich op de totstandkoming van de corona
notificatie-app.

Het ministerie van VWS laat de Corona notificafig die in ontwikkeling is op verschillende
manieren testen:

- Eris eerkleinschalige technische test geweest, in Vught (8 juni).

- De Universiteit Twente test de app middels een gebruikersonderzoek (thinking aloud aan de hand
Gy a40SYIFNA2Qa RAS KSG KIyRSE Ay Izpeddnes QB0 A ST
t/m 3 juli). Deze gebruikers vertegenwoordigen ouderen, middenstanders en jongeren met hogere
en lagere SES, en diversiteit in culturatditergrond.Doel van deze test is om te onderzoek wat
het gebruiksgemak is, of de gebruiker de werking van de app begrgptje toegevoegde waarde
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is van de app voor contact opsporing en wat de beweegredenen zijn om de app wel of niet te gaan
gebruiken; in de regio Twente wordt aansluitend een grootschalige veldtest (enquéte) uitgevoerd
YSiG 12Qy wmpnn LISNE2YSY o6m GkY mn 2dz A0
- Daarnaast wordt de digitale veiligheid van de apps getest via penetratietesten, en worden de
NAAAO2Qa @22NJ RS LINAGIFOe Ay 1FFNI 3ISoNI OKG DAl
- Tenslotte heeft het ministerie van VWS de Universiteit Twente gedraag ethische beproeving
van de notificatieapp uit te voeren. Deze beproeving bestaat uit twee onderdelen: een ethisch
expert panel en een stakeholderworkshop. Het doel van het expertpanel (waarvan dit document
de uitkomst is) is het uitvoeren van eenhe&fche analyse van het ontwerp van de app die in
opdracht van het ministerie van VWS wordt ontwikkeld ter ondersteuning van het- [&on
contactonderzoek door de GGD. De bevindingen zullen aan het ministerie van VWS zal worden
aangeboden.

Om ervoor te zagen dat dit proces goed verloopt, heeft het RIVM 4 Taskforces en een
Begeleidingscommissie ingesteld, die het ministerie van VWS onafhankelijk adviserehaskidece

digitale ondersteuning bestrijding COVIDkijken wetenschappers en praktijkprofessads van het
wL+ta Sy @FydzAld RS DD5Q&a Sy dzyAGSNRAGSAGSY yIF I N
bestrijding van het coronavirus. DeTaskforce Gedragswetenschappeadviseert vanuit
gedragswetenschappelijke expertise over de bijdrage dieadégdndersteuning kan leveren aan het
beheersen en opvolgen van besmettingen met het coronavirus. Het doel van de adviezen is dat de
acceptatie van de digitale hulpmiddelen wordt vergroot, minder ongewenste effecten zijn en gewenst
gedrag wordt vergroot. ®f dr Van GemerPijnen is lid van de RIVM Taskforce
Gedragswetenschappen, van de Task Force DBCO en de begeleidingscommissie. De
Begeleidingscommissalviseert aan de minister over het plan van aanpak en de waarde van de app
vanuit een breder maatschappjk perspectief (veiligheid, juridische, epidemiologische en
gedragsaspecten).



2. Methode

2.1 Setting

Het onderzoek bestond uit gebruikerstesten met aanvullemtierviewsen een korte vragenlijsHet
onderzoek vondplaats in het DesignLab (UT) enKSi Y20AStS 16 WIOELISNR=+
participanten

De utvoering van de gebruikerstesten vond plaats tussen 29 juni en 3 juli B&2app verd
getest aan de hand van een bétarsiedie geinstalleerd @rd op testsmartphones (iOSersie 0.1
(build 173 opiPhone XRn Androidversie0.3.1 (build 107)op Samsung Galaxy.S7

Mock-ups @oorklikbarescreenshotsyijn gebruikt voor de onderdelen dieiet via de beta
versie getest &nden worden (bijv. downloaden uit App store/Playstore en het ontvangen van een
notificatie) in verband met het stadium waarin de ontwikkeling van de app ziclnoeDeze
screenshots komen uitigmaversie0.7.1

De Ethische commissie van de faculteit Behavioural Management & Social Sciences (BMS)
heeft het onderzoek en de uitvoering ervan beoordeeld en goedgekender aanvraagnummer
200953 HetBMS hb-protocol voor coronaveilignensgebonden onderzoak goedgekeurd door het
College van Bestuur van de Universiteit Twente. Handen en apparatrdemwvoorafgaand en na
afloop gedesinfecteerd en delVMmaatregeénwerden in acht genomen.

2.2 Participanten

Participantenzijn middels convenience sampling gerekruteerd uitreigio Twente.Hierbij speelden
partners uit de regio een belangrijke r@m na te gaan of de app inclusief is en geen doelgroepen
uitsluit zijn participanten uit de volgende doelgroepen geselecteerd:

- Jongeren met lagere opleiding (lagere school, VMBO) (n=13)

- Jongeren met een hogere opleiding (HAVO/VWO, MBO, HBO/Universitai)) (
- Jongeren met een verstandelijke beperking (n=6)

- Statushouders (volwassenen) (n=2)

- Middenstanders (volwassenen tussen 40 en 65 jaar) (n=9)

- Ouderen (volwassenen 65+ jaar) (n=10)

Doorgaans zijn 10 personen voldoende om een beeld te krijgen van de getienkielijkheid van de
app[1, 2]

2.3Procedure

Oudere mrticipanten zijn telefonisch benaderd door de onderzoekers. In dit gespgeik de
onderzoeker een toelichting over de aard en het doel vandraterzoek en werd er eetijdstip
gepland voor de test. In het geval van de jongere participanten werd de werving via een tussenpersoon
(bijv. schooldirecteur, mentor, persoonlijk begeleider) geregeld, die door de onderzoekers benaderd
was via een telefoagesprek. Alle participanten (of tussenpersonen) ontvingen na afloop van het
telefonische gespreleen afspraakbevestiging per mail waarin ook het Participanten Informatie
Formulier (zie bijlage2) is bijgevoegd. Hierin stondhaast aanvullende informatieook het
toestemmingsverklaringsformulier, welke door de ouders/voogd van jongeren onder de 16 jaar en
jongeren met een verstandelijke beperking voorafgaand aan het onderzoek ondertekend moest


https://www.figma.com/file/1kmHKllgwJq2CBmcPNk9V7/Intern-Covid-19-notificatie-app?node-id=8659%3A1

worden en door de participanten meegenomen werd naar het onderzZ@akicipanten ouder dan 16
vulden dit formulier voor aanvang van het onderzoek op de onderzoek locatie in.

De gebruikerstesterziin A Y RA @A RdzSSt 2 F Arng opRideyaigenamer? y 3 S NB y
Voorafgaand aan de tess nogmaals de doel en aard van hemderzoek toegelicht en dienden
participanten(ouder dan 16 jaar) toestemming te geven voor deelname door middel van het tekenen
van het toestemmingsverklaringsformulier. Hiermee gaven zij toestemming voor -begid
geluidsopnamen, welke door een GoPro epgmen werdenDe camera was hierbij op handen en
telefoon gericht.Na additioneleinstemminghebben 6 participanterTobii Pro eye tracking brillen
gebruikt tijJdens degebruikersest. Deze participanten werden gemeten tijdens het doorlopen van de
hierboven genoemdscenari@@.

Na het starten van de opname werd de participant eerst een aantal algemene vragen gesteld,
gk Nyl SNJ n 3S0NHzA { SNA & OSY I H§ih YaQrdhet ¥ddifoper an dell NJi A O/
A0SYIFNA2Qa {2YRSY LINIAOALNYyGSY 1AST Sy {(dzaaSy SS
@22N) SdzNX» DSRAzZNBEY RS RST S aO0Syl NA2Qa.Na&fNdpvaRS LI NI
RS &0Sy !l NA 2 Rdde lraged YestéldNdart de yaflidigiant over de mening over de app. Als
afsluiting werd de participant gevraagd een korte vragenlijst in te vullen waarin zij bepaalde
eigenschappen van de app beoordelBla afloop ontving de participant een waardebon askivoor
deelname De opnamen van het onderzoek gepseudonimiseerd opgeslagen op een dataserver van de
Universieit Twente en alleen toegankelijk voor de betrokken onderzoekebeze opslag en
bijbehorende processenijn geertificeerd conformISO/IEC 27004n NEN 751@tandaarden.

2.4 Materialen

2.4.1Scenariebased gebruikerstest met aanvullend interview

I SG G(GSadLINR G202t aaBliéndeRiBervieviyBgeh Dektantuid 6 dhgerdelen, en is
opgenomenin bijlage 3. Het eerste onderdeel bestaat tualgemene interviewvragen waarin de
participant bijvoorbeeld wordt gevraagd aan te geven welke impact het coronavirus op zijn/haar leven

heeft, wat hij/zij tot nu toe over de corona app gehoord heeft en hoe hij/zij zijn/haar eigen digitale
vaardigheden ischat.Na de openingsvragenaendenerviera OSy I NA 2 Qa YSG RS LI NI A
welke er in detail alsolgtuitzien:

1. Installatie(onboarding) Lukt dat? Hoe bevalt de informatie over de app?
2. Introductie
o0 Werking van de apgwat doet de app wel en niet; hoe de app technisch werkt
(bluetooth uitlegy
0 Activatie(meldingen aanzette®. toestemming geven Hoe handelt men en begrijpt
men waarvoor men toestemming geeft?
0 Functies van de apfls de uitleg over de functies van de appuidelijk? FAQ,
menustructuu)

3. Notificatie ontvangen U heeftrisico gelopen, wat nu?lg de app duidelijk over wat dit
betekent?ls de apmluidelijk in te nemen actiesn consequentiedshet voldoende inzichtelijk
waarommendie melding krijgt, inzicleijk waarop een risico gebaseerd is (tijd, afstand, @tc.)

4. Melding van positief getest + gesprek GGD
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0 GGDtelefoon (script GGD Twente, simulatie) is de melding door GGD duidelijk,
instructief, actiegericht, sluit de melding van GGD aan op de acties dippdean je
vraag®

o Positiefgetest Is de waarschuwing duidelijk, nuttig, instructiefs de informatie
angstaanjagentl Is de follow up, authorisatieode delen metGGD,duidelijk (code
noteren, datumnoteren startklachteny Is het duidelijk dat jedoor code te delen, je
de contact opsporing versnelt en hoe je dat moet deen

o Flyer scenario 4 bestaat uit twee versies, A en B. Groep B ontving aanvullend nog een
flyer met informatie waarin staat wat te doen in geval van een negatieve of positieve
uitslag

Het laatsteonderdeel van de gebruikerstesbestond uit interviewvragen waarin de participant
bijvoorbeeld werd gevraagd aan te geven wat hij/zij van de app vond, of hij/zij de app zou gaan
gebruiken, welke twijfels er zijn en wat er nog verbeterd kamden.

2.4.2Vragenlijst

Na afloop van de gebruikstestis de participant gevraagd een korte vragenlijst in te vyllealke is
opgenomen irbijlage4. Onderdelen van deze vragenlijst zijn geselecteerd uit de vragenlijBudéau
Ruigrok heeft opgesteld voor de veldteSte veldtest wordt medio juli nafloop van de gebruikerstest

in Twente uitgevoerdDoor dezelfde vragen te gebruiken kan een velgjalij woden gemaaktHet
eerste gedeeltevan de vragenlijst bestond uit demografische vragen over geslacht, leeftijd, hoogst
afgemaakte opleidingyersoonlijke beperkingen die het gebruik van appmoelijken (bijv. dyslexie,
slechthorend)en een inschatting van eigen digitale vaardigheden.

Voor het tweede gedeelte is de User Experience Questionaire-QuicP) gebruikt, een snlel
en betrouwbare vragenlijst om de gebruikerservaring te md&nDe paticipant werd hier gevraagd
om voor 26 items op een-lZikert schaatle appte beoordelen VVoorbeelden zijn: onpleziergezierig
(item 1), waardevelinferieur (item 5), complexenvoudig (item 13), motivererdemotiverend (item
18) en conservatieihnovaief (item 26).

2.5Dataanalyse

De opnames van de GoPro zijn gespiitspartevideo- en geluidsopname®e geluidsopnames zijn
getranscribeerd via de geautomatiseerde SprilarTekst (speech2text) webapplicatie
AmberScriptDeze transcripterzijn smen met de aantekeningen die de onderzoekers gedurende de
gebruikerstesten hebben gemaaldngsgelopenRelevante fragmenterzijn vervolgengeselecteerd

en gelabeld met een code. Alle codes zijn in een tabel geplaatst met ondersteunende citaten.
Transcipties van de letterlijke weergave van d& dudio opnamen worden uitgevoerd door de
betrokken onderzoekers. De uitwerkingen worden vervolgens gecodeerd (thematische analyse) en de
resultaten daarvan worden verwerkt tot verdieping en nadere verantwoordiag de resultaten
beschreven in dit verslag (verwachte resultaten r@iguli).

Data van de vragenlijsterijn geimporteerd naar SPS%ersie 26) en met behulp van de
beschrijvende statistieken analyses Zigguenties en gemiddeldes berekemdor de demografische
gegevens en alle vragenlijst itenien foets is uitgevoerd om de verschillen in de beoordeelde item
scores te berekenen tussen ouderen en jongeren.
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De data van de objectieve kijkgedragmetinggn geanalyseerd met Tobii Pro Lab (Tobii, 2020)
en resulteren in heatmaps (hoeveel en hoe vaak participanten naar bepaalde aspecten in de app

kijken) en gazeplots (in welke volgorde ze dat doen). Deze resultaten worden besproken in het
hoofdstuk Eydracking.

Tijdens de uitvoering vahnet gebruikersonderzoels dagelijkseen update gecommuniceerd
van de bevindingen aan het Bouwteam vanaqe.
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3. Resultaten
3.1Participanten

In tabel 1 wordt een overzicht van demografischgegevens van departicipanten an de

gebruikerstestergegeven In totaal hebben e26 jongeren (<21 jaar) epld 2 dzZRS NB Y €

RSSt ISy

De deelnemende jongeren vallen grotendeels onder de categorie lager opgeleiden (lveteédt
jongeren uit lagere SES) en de ouderen onder hoger opgeleiden. Bijna iedereen ggéeman
beperkingente hebben om apps (in het algeméete gebruiken en schatte hun eigen digitale

vaardigheden in als minimaaiet handig, niet onhanditpt zeer handig

TABELL. DEMOGRAFISCHE GEGEPERSICIPANTEEBRUIKERSTES(EN7)

Frequentie | %
Gemiddelde leeftijd in jaren (mirmax) 38 (1379)
Geslacht
Man 31 66,0%
Vrouw 16 34,0%
Hoogst afgeronde opleiding
Geen of basisonderwijs 14 29,8%
LBO/VMB(kader of beroepsgericht) 3 6,4%
VMBO (theoretisch en gemengd) 3 6,4%
MBO 2, 3, 4 0 -
Havo/VWO 7 14,9%
Propedeuse, HBO ahiversitair 4 8,5%
Bachelor, HBO of universitair 4 8,5%
Master/doctoraal 12 25,5%
Beperkingen gebruik apps in algemeen
Ik heb moeite met lezen 2 4,3%
Ik ben dyslectisch 2 4,3%
Ik ben slechtziend 0 -
Ik heb een motorischbeperking 1 2,1%
Ik ben slechthorend 1 2,1%
Ik ben niet handig met digitale apparaten 2 4,3%
l'YRSNAZ Yyl YStAaec]X 1 2,1%
Nee 39 83,0%
Beoordeling van digitale vaardigheden
Zeer handig 10 21,3%
Handig 24 51,1%
Niet handig, niet onhandig 12 25,5%
Onhandig 1 2,1%
Zeeronhandig 0 -
Weet ik niet, geen mening 0 -

Voorafgaand aan het onderzoek is plerticipantengevraagd aan te geven waj tot nu toe gehoord
hebben over de Corona app en hoe zij hier tegenst@an.Met name ouderen en hoger opgeleiden
(n=18; 38,3% hebben al wel iets gehoord over de afifen aantaparticipanten(n=13; 27,7% gaf aan
negatieve verhalen over de app gehoord te hebben omtrent privacy, een kleine groep gaf zelfs aan

zichhieroverzorgen te maketin=7; 14,9%.

"Ik zou de app niet gebruiken, omdat de app kan zien met wie je in aanraking bent geweest

en dat is geenijh gevoel" (Jongerelagere opleiding Participant13A).
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Daarnaast werd de participanten gevraagd hoe zij op dit moment, dus voor het zien van de (inhoud
van de) app, over (het gebruik van) de app dachi2e.meeste participanten (met nanwideren)
gaven aan wel vaag iets in de media gehoord te hebben, maar nog onvoldoende te weten. Bij beide

groepen

bleek dat met name de negatieve dingen die er in de media verschijnen bekend waren, en dit

beinvloedde dan ook hun beeld van en mening oveapje

Positief:

Met name de oudere en hoger opgeleide participanten hadden een positieve houding ten opzichte
van de appn=25 53,2%. De helft van deze groep geeft echter wel aan nog niet overtuigd te zijn van
het nut (n=13 27,79%.

L]l RSyl RGNy tKSBaLISY ydzidA3 Aad oX8 A1 RSy

dZA GO NF 1 GS @22N}2YSy 3I2SR A&z Rdza A1 adl SN KSf

8B)

' AGSAYyRStA2] Aa KSG 12 RIFIG RS LW dkkSo A1 o6S3INB

doe je het niet. En als je het wel wilt, dan doe je het wel. Maar natuurlijk is het effect groter
als er veel mensen aan meedoen, dat snap ik ook wel. Ik heb in Duitsland gezien dat het,

dacht ik, een redelijk succes is, en ik hoop dat dat hetin Nddef R 221 62NRGHE o6hdzRSH

65+, participant 4B)

Negatief:

Vooral de jongeren uitten negatieve reacties ten opzichte van zowel de app alddmgde doelen
(n=7, 14,99%). Dit komt vooral doomisvattingen over de app die leiden tmbrgen over privagyf het
niet inzien van hetoel of belang van de appMet name de jongeren begrijpen nigaarom en
wanneerje de app moet gebruiken. Er werd bijvoorbeeld door jongeren aangegeven dat zij de app pas
zouden gebruiken als de noodzaak hoog was, zoals wannegf of hun familie besmet waren met
het coronavirus.

GoXx8 KYY Y284 1T2A8dGa 6Stx YIFIFENI D223tS 4SS0 ydz 2

nauwkeurig. Dus het kan toch wel handig zijn, dus ik dacht laat ik er maar eens gematigd
positief tegenover staan ekijken wat het wordt" (Ouderen 65+, Participant 1A).

"Nee, ik zou de app niet gebruiken. Specifiek hier in Twente is het [Coeolipal bijna niet
meer."¢ (Jongeren met een verstandelijke beperking, participant 34A)
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3.2Scenariebased gebruikerstest

3.2.1Scenario 1: Installatie van de app

In het eerste scenario werden mockupvisualisatie van hoe de app de Google Play store staat
getoond. Op de screenshots stond informatie over de app; zoals het doel van de aggpouitl wat
de app veilig en anoniem maakt en toelichting over hoe de app w&ikkfiguur 1 voor de screenshopts
in bijlage5.1 is eergrotere versie vindbaar.

Bluetoom-gegevens

[Naam app] Naam a
¢ Q < Details < E,nmg PPl
Vertalen # Je krijgt een melding nadat je extra kans
op besmetting hebt gelopen
Naam a
[ PPl t gebeurt als je 10 minuten in de buurt van
Exposure Notifications Over deze app getest
The Netherlands " bloot: i 20
p voor blootstelling registratie van
# Je kan anderen waarschuwen als je zelf
40 * Tmin+ 3]
15K reviews Downloads PEGI3 ©
] Wat maakt de app veilig en anoniem?

LN fi p zoals je

Hoe werkt de app?

# Je geeft alleen toegang tot je
Bluetooth-gegevens

amcapilziet via Blueiosiliy
Over deze app >

Officiéle app voor blootstelling registratie van
Nederland

Medisch

FAGUURLA, 1BEN1C SCREENSHOVSN MOCHKJP DIE TIIDENS SCENARUDRDENSETOONIOP 1AIS DE APP IN DE APP STORE ZICHEAR
ENIC IS DE INFORMATIE WEERGEGEVEN DIE VERSCHIINT WANOEER BEZIPARPEKLIKT WORDT

Jongeren

Onder jongeren was er een ogenschijnlijke tweesplitsingga 4 Sy A S SNJ 2LJ w2 3SNJ
aanvullende informatie te bekijkeidierbij viel op daglle jongeren uimet eenlagere opleidingdn=

13; 50, direct de app downloadden, zonder op de knop voor informatie te klikken (en dus ook
zonderinformatie te lezen). Ook alle jongeren met een verstandelijke bepelking 23,1%) drukten

meteen op downloaden zonder de extra informatiepagina te openerwi]l hoger opgeleide jongeren

(n=4 15,40 wel hetextrainformatiescherm openden zich inlazen abrens zij de app downloadden

L] T2dz RAS Ay¥2 Ay RS L) aiG2NB yAsSia ST Syo Lj
visueel ingesteld. Ik zou gewoon de app downloaden en kijken hoe het werkt." (Jongeren
lagere opleiding, participant 26B)

De paricipanten is gevraagd, of zij de app in de praktijk zouden opzoeken en downloadéne&rder
aangegeverhadden relatief veel jongeremet een lagere opleidingen negatief beeld over de corona
app voor aanvangeze jongeren gaven aan niet zelf de éppullen opzoekem de app store endus
ook niette downloaden, tenzij mensen uit hun omgeving dit wel doBaarbij moet opgemerkt
worden dat dee groep jongeren zeer afhankelijk zijn vannhemgeving qua informatievoorziening.
Eénjongere met een versindelijke beperking mé&te op dat hij/zij de app niet uit zichzelf zou
opzoeken omdat het aldus deze participant onzin wiswaren overigens ook jongeren met een
beperking die wel aangaven de app te gaan downloaden:
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Na afloop van dit scenario wisten de jongen®et een lagere opleidingen de jongeren met een
verstandelijke beperkingnkel ut te leggen dat de app een notificatie geeft als iemand waarbij je in
de buurt bent geweest positief getest is op het coronavirus. Echter hadden deze jongeren niet
begrepen hoe de app precies werkij, beseften nietlat jeniet direct, maatpas achteraf en melding

krijgt wanneer je eerverhoogd risico op besmettirtiebt gelopen

De hoger opgeleide jongeren gaveaarentegenaan wel zelf de app op te zoekende app
store en deze te downloademit nieuwsgierigheid over hodezewerkt en helpt om besmettigen
met het coronavirus te bestrijdeZij wisten na afloop van het scenario dmiter uit te leggen hoe de
app werkt, omdat zij de informatie in de app store gelezen haddear deze uitleg was niet volledig,
met name over het moment dat er een notifteakan komen

boXe 2+ A1 12dz RS L) R2gyft2FRSyed 12S YSSNJ YSyas
Je kunt jezelf en andere mensen in je omgeving beschermen." (Jongeren hogere opleiding,
participant 23A).

Ouderen

Onder de ouderen was er een gtcaantal (n=14 66,7% dat de informatie in de app store niet las.

Een deel van hen (met name ouderen tusser68iklikte wel op de knop voor meer informatie, maar
gaven vervolgens aan dae het in de praktijk niet volledig zouden doorlezen omelate veeltekst

werd weergegeverien paar ouderen (65klikten niet op de knop voor aanvullende informatie, door
beperkte digitale vaardigheden: zij waren zich er niet bewust van dat er op deze plek aanvullende
informatie te vinden wasDe overige ouderen=7. 33,3% klikten wel op de knop voor informatie en

Zij hebben deze informatie ook doorgelezen. Zij gaven aan dat de informatie duidelijk was.

Een paar van de ouderédn=4 19,0%)merkten op dat de app hen betrouwbaar leek, omdat
ze wisten datle informatie vanuitde Rijksoverheid kwam. Echter gaven zij ook aan dat het in de app
en bijhorende informatie in de app store niet bevestigd staat vanuit welke organisatie de app komt, of
wie de eigenaar if€r werd genoemd dat ze hier graag dsevestiging varzien, bijvoorbeeld in de
vorm van een logo

L1 1T28S1 RS FLIWI RAS A1 1281 Sy @Il TAGGSY SN RIEY
zou ik dan direct willen zien dat dit van de overheid is. Dus ik wil gelijk misschien al wel een
tekentje van onze R21 a2 SNKSAR 2F ASdGa 4l FNR22N) A1 3IStAe
GSNINRdAze Sy a sl | NRAH Q) 0+2ft ¢+ 3aSySy nn
Deze groep is overigens aanzienlijk kritischer over de inhoud van de informatie die beschikbaar is en
zoekt in de teksten en afbeeldingen ndmuvast.Sanmige ouderer(n= 5 23,8% merken een aantal
inconsistenties irhet gebruik van woorden ide tekst op en storen zich hieraaDaarnaast merkte
een participant op dat de tekshoeilijkewoorden bevat die niet voor iedereen te begrijpen zijn.

Met name de ouderen tussen 4b hadden via de media al het bestaan van de app vernomen
en gaven aan dat zij in de praktijk de app zouden opzoeken en downlo&dgnote lijnen waren
ouderen na afloop van dit scenario op de hoogte van de werking van d&gjegrijpen dat ze een
notificatie zullen ontvangen wanneer zij verhoogd risico op besmetting lopen. Uit de reactiepwas
dit moment niet duidelijkof hun beeld van de appnet name over het moment van het krijgen van
een notificatie,ook kloppend was
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3.2.2Scenario 2: Introductie

In het tweede scenario gingen de participanten voor het eerst mdiedehikbare betaversie van de

app zelf aan de slag. Ze doorliepdmintroductied W2 y 0 2 kaNdeiagpav@arin een uitleg wordt
gegeven over wat de app doet, wanneer ze een melding krijgen en hoe contacten worden
geregistreerd. Vervolgens dienden de participanten de app te activeren door toestemming te geven
voor het inschakelen van bluetootloor het bijhouden vareventueleblootstellingen het ontvangen

van meldinger(push natificaties) Vervolgens kwamen participanten op het startscherm van de app
en mochten ze zelf de app ontdekken

3.2.2.1 Onboardinghet activeren van de app
In figuur 2 is een @rzicht van de screenshots van alle schermen in de-betsie weergeven die
gedurende het onboarden getoond worden. Deze zijn vergroot vindbaar in bijlage 5.2.

Je krijgt een melding nadat je

[Naam app] gebruikt

Bescherm je vrienden, familie
en de rest van Nederland
[Naam app] waarschuwt nadat je in de
buurt bent geweest van iemand met het

coronavirus. Zo kunnen we samen de
verspreiding stoppen.

Volgende
€«

Voorbeeld

Fietste iemand voorbij? Dan
krijg je later geen melding
Het Bluetooth-signaal was door de

afstand te zwak en jullie waren maar kort
bij elkaar in de buurt.

extra kans op besmetting
hebt gelopen

Dit gebeurt als je 10 minuten dicht bij
iemand bent geweest die daarna positief is
getest. Deze persoon moet ook de app
gebruiken.

Volgende

h Vv Mg
Voorbeeld
Zat je dicht bij iemand in de

trein? Dan kun je later wel een

melding krijgen

Het Bluetooth-signaal was sterk genoeg
en jullie waren langere tijd dicht bij elkaar
in de buurt.

Bluetooth, geen
locatiegegevens

De app ziet via Bluetooth of je dicht bij
iemand was. Hoe dichterbij, hoe sterker

het Bluetooth-signaal. De app weet niet
waar je was en wie je bent.

Volgende

Volgende
Volgende

HGUUR2A, 2B, 2C,2D EN 2E SCREENSHOTS VBER-VERISE VAN DE APIE TIJDENS SCENARIWORDEN GETOONPA-2E BETREFT DE
ONBOARDING STAPPEIE DE GEBRUIKER VAN INFORMATIE VOORZIEN OVER DE WERKING VAN DE APP
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Jongeren

Alle jongeren kliten relatief snel door de introductie heen. De gegeven informatie wordt niet altijd
gelezen of verwerkt en door hun vele ervaring met apjé het accepteren van de opkomende
meldingen en doorklikken een gewoonte. Hierin is wederom sprake van een twagddé hoger
opgeleide jongeren lezen wel de informaéa nemen wat meer tijd alvorens zij op volgende klikken

De jongeremmet een lagere opleidingn jongerenmet een verstandelijke beperking klikten vliug door

en sluiten na de onboarding de app. Jongeneet een verstandelijke beperking geven aan dat zij veel
waarde hechten aan illustraties, filmpjes en afbeeldingen, teksten worden door hen op een wisselend
niveau begrepen.

GhLISySy Sy 3S¢g22y OGSNRSNJ AL Fyd 5 yiordddKSF 2SS 2L ASd
Ff ai2yRX RdzaA RIFG Aa ¢St KFEyYyRAI® al NI A1l 3IF KASN
lager opgeleid, participant 31B)

Daarnaast hebben met name jongereret een lagere opleidingroblemen met hettoestemming
geven voor hetinschakelen van bluebth, enerzijds omdat zij vermoeden dat deze de locatie
meestuurt, maar vooral omdat dit extra stroom kosh(dus ten koste gaat van de adcwir).

GL1 T2dz YA2 3ASg22y 1T 2NHSY YIFI1Sy 20SNI g0 LISNXYI yS)y
dat effect heeftopd® | G G SNR 2 @Iy YA 2lggerd Pleidnggaticgpar® o W2y ASNByY
19A)

Ouderen

Het gedrag omtrent het lezen van de informatiijglens de verschillende stappen van de onboarding
varieert. Over het algemeen vinden de ouderen de stappen logisch en siijpmeimen alle informatie
tijdens de stappen door en beoordelen dit als duidelijk.

GoxXxe 2S5 K2S8SFiG yASh GS RSy1Syz 614 06SR2S8StSy 1S yz2d
dat verbetert de leesbaarheid.” (Volwasseners&(Jaar, participant 27B)

De audereparticipanten(65+) gaven wel aan behoefte te hebben aan meer begeleiding gedudende

onboarding wederom door beperkte digitale vaardighedéyta het doorlopen van de onboarding wist

de meerderheid van dearticipanten(n= 19 90,5% aante geven dat zij een notificatie ontvangen

wanneer zij langer dan 10 minuten bij een persoon die positief getest is met coronavirus in de buurt

zijn geweestWederom is het op dit moment onduidelijk of bij hen bekenlgaslanghet duurt voordat

Zij een mtificatie krijgen, hier geeft de app ook geen duidelijke informatie over.

De statushoudersmerkten ook een aantal suggesties voor verbeteringen Bpide
participanten (n= 2 gaven aan bepaalde onderdelen moeilijk te begrijpen en zouden graag een
taaloptie willen zien binnen de app.

G9NJ 1T 2dzRSYy YSSNJ 0SSt RSy 3ISOoNHzA1G 1dzyySy 62NRSy>
kiezen. Dus Nederlands maar ook een ondertiteling met jouw eigen moedertaal, zoals
9y3IStas 5dzida 2F ! NI 0Aa@KED o{ il 1dzZaK2dzZRSNAZ t I NI’

Verder gaven een pagarticipanten(zowel jongeren als ouderen) aan dat ze de mogelijkheid willen
hebben om gedurende of ten einde van de onboarding terug te kunnen klikken naar de vorige
schermen.

"Kan ik nog even terug? Dat zou misschien wel gagd (Jongeren hoger opgeleid,
participant 26B).
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Ook waren er vermoedens dat bluetooth hun locatie alsnog verraadt.

"Ja ze kunnen niet zien wie je bent, maar natuurlijk wel waar je bent geweest" (Ouderen
65+, participant 32A).

3.2.2.2 Activatie van app

In figuu 3 is een overzicht van de screenshots van alle schermen etieversie weergeven die
gedurende hetctiverengetoond worden. Deze zijn vergroot vindbaar in bijlage 5.2

& Sla over

Meldingen over mogelijke
blootstelling COVID-19
inschakelen

0
0

Je Bluetooth-gegevens worden 14
dagen op je telefoon bewaard. Je
kunt ze altijd zelf verwijderen.

Je naam en andere
persoonsgegevens worden
niet gebruikt of bewaard.

Je gps-locatiegegevens worden
niet gebruikt of bewaard.

Hoe werkt de app precies?

Inschakelen
Inschakelen

nev

(e Sla over

Meldingen over mogelijke
blootstelling COVID-19
ing ©

Meldingen over mogelijke
blootstelling aan COVID-19
inschakelen?

ANNULEREN INSCHAKELEN

Hoe werkt de app precies?

De app is actief

Ock als je de app sluit, blijfit [naam app]
actief

7

Over de app
Hoe de app werkt en wat dit voor je
privacy betekent

i)
o

Ik heb een melding gekregen
Wat je kunt doen nadat iemand anders het
virus blijkt te hebben

HGUUR3A, 3BEN3C SCREENSHOVANBETAVERISE VAN DE ABIE TIJDENS SCENARMYORDEN GETOONDP FIGUURBA IS HET SCHERM
WEERGEVEN WAARMEE DE APP GEACTIVEERD/MMDRIER DE GEBRUIKER OP INSCHAKELEGREANRKTFIGUBB,EN DIENT DE GEBRUIKER HET
KRIJGEN VAN MELDINGEN TOE TE.SWABAT OOK DIT INGESCHBKEOPENT HET SCHERM WEERGEGEBENHBF BEGINSCHERM VAN DE APP

Na het doorlopen van de onboarding geeft de app aan geactiveerd te zijn. Met name oudere
participanten meldden dat het vandft punt onduidelijk voor hen is wat zij moeten of kunneredo
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Ook vonderouderenhet op dit punt onduidelijk hoe ze een melding zouden krijgen in het geval van
contact met een positiefjetest persoon
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De link die verwijst naar de informatiepagina van het Rijksoverheid werdd#oouderenals goed en
belangrijk omschreveriNa het doorlopen van de onboarding kregenpeticipantende gelegenheid
de app zelf te ontdekken.\v@r het algemeen klikten de meeste ouderen diverse schermen/knoppen
aan om informatie in te winnen. lhijlage 5.2 zijn alle schermen waar de participanten tijdens het
zelfstandig ontdekken op konden klikken vergroot weergegeven.

Bijna alle jongeren met eelagere opleiding sloten de app af nadat ze op het startscherm
uitgekomen waren. De hoger opgeleiden en jongeren met een verstandelijke beperking klikten, over
het algemeen, wel diverse onderdelen aan uit nieuwsgierigheid.
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G5A0 GAYR Al MSRIWKWIYRALEY RP.GSIKAGB22NI / 2NRBY L+ (SadQ:
bellen in plaats van dat ik het nummer helemaal op moet zoeken. En ook dat je informatie
INRA23G 2OSNI RS O2NRBYIl &@8YLINi2YSyH¢ o6W2y3ISNBYy YSiG ¢

3.2.3Scenario 3: Notifatie

In het derde scenario kregen de participanten (via mogpkdenotificatie dat ze 5 dagen geleden bij
iemand met het coronavirus in de buurt zijn gewedstfiguur4 zijn de screenshots zichtbaar die
tijdens scenario 3 via een madp werden vertomd. Grotere beelden en aanvullende schernjm
opgenomenin bijlage 5.3.

: Je bent in de buurt geweest

Woe, 7 juni van iemand met het virus

Je hebt 5 dagen geleden (maandag 1 juni)
extra kans op besmetting gelopen

[Naam app] - Nu Wat kan ik nu doen?

Je bent 5 dagen geleden in de buurt geweest 3
van iemand met het coronavirus. Lees meer in Melding verwijderen
de app.

o Over de app
Hoe de app werkt en wat dit voor je

privacy betekent

0 Ik heb een melding gekregen
Wat je kunt doen nadat iemand anders het
wvirus blijkt te hebben

@ Coronatest aanvragen
Ontdek za snel magelijk of je zelf besmet

HGUURIAENAB. SCREENSHOVANMOCKUP VAN DE ARRE TIJDENS SCENARMDRDEN GETOONR4AIS DE NOTIFICATIE WEERGEGEVEN DIE EEN
GEBRUIKER KRIJGT AUZIBNMERHOOGD RISICO OP BESMETTING HEEFT.GHROPENT HET SCHERM WAT WORDT WEERGEVEN WANNEER DE
NOTIFICATIE GEOPEND WORDT

Jongeren

Jongeremmet een lagere opleidingjjn over het algemeen kritisch over de timing van de notificatie. Zij
Zijn van mening dahet nutteloos is om pas na 5 dagen een natificatie te ontvangen en zouden liever
direct gewaarschuwd wordenDeze bevinding benadrukt dat de precieze werking van de app
onduidelijk is voor hen.

"Waarom krijg ik nu pas een melding als dat al 5 dagen g#led?" (Jongeretagere
opleiding participant 17B).

De handelingen van de jongeren naar aanleiding van de notificatie varidetrmerendeel varle

groep hoger opgeleide jongergeeft aandat ze in de app zoeken naar informatie over wat ze moeten
doen.Ongeveer driekwart van hen gaf aan zichzelf pas te gaan testen wanneer hij/zij symptomen van
het coronavirus zou ervaremaarnaast spreken zij uit dat ze actief voorzorgsmaatregelen zouden
nemen en hun familie, vrienden en kennissen op de hoogte zoudsrgbn.

De groep jongeremet een lagere opleidingg minder snel geneigd omaar informatie te
zoeken en geeft bovendien aan lang niet altijd zelf een coronatest te willen laten afnemen. Sommigen
van hen gaf zelfs aan de notificatie te verwijderen (wegsw).
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"Ja, dat is niet duidelijk, je moet wel direct een melding krijgen. Het is een te late reactie,
dus ik zal het niet eens openen” (Jongeren, 15A).

Voor de jongeren met een verstandelijke beperking is het duidelijk te begrijpen wat de notificatie
inhoudt, maar er wordt getwijfeld aan de noodzaak om actie te ondernemen na het zien van de
notificatie. Daarnaast is het voor hen ook niet altijd duidelijit ze precies moeten doen.

"Hier staat dat je alles eigenlijk gewoon mag doen en je klachten in de gaten moet houden.
En als ik dan verder lees zeggen ze dat ik een coromatettdoen. Ik vind dat dubbel."
(Jongeren met een verstandelijke beperkingtipgant 38A)

Ouderen

Alle ouderen geven aan naar aanleiding van de notificatie de app te op&uglerenwillen na het
INR23SYy Gly 12Qy y20AFAOFGAS YSSNI 602y ONEiSiUL | RC
geven aan binnen de app op zoekdaan naar adviesver voorzorgsmaatregelen; om erachter te

komen wat nu van hen verwacht wordt en zodat ze familie, vrienden of kennissen op de hoogte kunnen
brengen. Daarnaast gaven sommigen aan dat ze ook contact zouden zoeken met de huisarts of GGD.

Een groot aantal oudereiin= 15 71,4% gafaan dat ze na het krijgen van de notificatie een corona

test willen laten afnemenOverige ouderen wildeexpliciet geen test laten afnemen, of hadden hier

nog geen mening over gevormd.

boX8 SSNEIGS indiBepsOZbu iSbesfriet kofigeh &n? Ik moet me laten testen.”
(Ouderen 465, participant 5A).

Ook de oudererin= 13 61,9% uitten kritiek over de timing van de notificatie. Zij vinden 5 dagen te
laat en twijfelen daarom aan het nut van de apfieruit blijkt wederom dat het bij burgers onbekend
is waarom deze vertraging tussen blootstelling en de melding is.

"Dat is gek, daje nu een signaal krijgt dat je 5 dagen geleden bij iemand in de buurt bent
geweest die ziek is geweest." (Volwassenet®participant 20B).

Aanvullend werd er benoemdhat termen niet consistent werden gebruikzoals virus en Cowtb.

"Nubeginnen ze over het coronavirus en eerder over GO¥IDat is dus nog niet helemaal
Nederlands correct.” (Volwassenen@®) participant20B).

Daarnaast gleen aantalouderen (n= 6; 28,6% aan dat de notificatiekan resulteren in angst en
bezorgdheidij mensen.

"Er zijn mensen die heel bang zouden kunnen worden van zo'n melding. Als deze mensen
zich laten testen, zijn ze van de angst ablderen 65:participant29B).
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3.2.4Scenario 4: Melden van positief getest + gesprek GGD
Voor hetvierde scenario zijn er twee versies: A ervVBor beide versies geldiat de participanten
werd gevraagd zich voor s&ellen dat zij zichzelf twee dagen geleden hebben laten testen en dat ze
door de GGD gebeldillenworden met de uitslag. Versie B onhgt aanvullend een informatieflyer
zoals opgenomen ihijlage6. Vervolgens worden participanten in beide versies gebeld door de GGD
(geénsceneerdinet de mededeling dat ze positief getest zijn en doorlopen de participanten samen
met de GGDmedewerkerde stappen die ze op de app moeten doorlopen om de personen die met
hen in contact zijn geweest te waarschuweiet belscript van de GGD kan gevonden worden in bijlage
8. In figuur5 is een overzicht van de screenshots zichtbaar in de-betsie van de appid tijdens
scenario 4 werden getoond. Een grotere veisiepgenomernn bijlage5.4.

<« Positief getest

Waarschuw anderen anoniem dat je
besmet bent

Je kunt alleen mensen waarschuwen als je
positief getest bent door de GGD. De GGD
vraagt je tijdens een telefoongesprek naar
dit scherm te gaan en de volgende
instructies te volgen:

1. Geef deze controlecode aan de
GGD-medewerker:

AS56 -34F

2. Upload de codes die op je
telefoon bewaard zijn

: ] Positief getest

Waarschuw anderen anoniem dat je
besmet bent

Je kunt alleen mensen waarschuwen als je
positief getest bent door de GGD. De GGD
vraagt je tijdens een telefoongesprek naar
dit scherm te gaan en de volgende
instructies te volgen:

1. Geef deze controlecode aan de
GGD-medewerker:

A56 -34F

2. Upload de codes die op je
telefoon bewaard zijn

Alle mensen met de app waarbij je, in de
periode dat je besmettelijk was, in de buurt
bent geweest krijgen daarna een melding.
Deze melding is anoniem.

Codes uploaden
—

mev

= Positief getest

PUSILE! YTISOL USHL UUUI US YU DT YUL
vraagt je tijdens een telefoongesprek naar
dit scherm te gaan en de volgende
instructies te volgen:

Deel je willekeurige IDs met
[Naam App]

ANNULEREN UPLOAD

bent geweest krijgen daarna een m:
Deze melding is anoniem.

Codes uploaden

€ Bedankt

Bedankt en beterschap

Je hebt geholpen de verspreiding van het
coronavirus te stoppen. Bedankt en veel
sterkte met je verdere herstel.

Blijf binnen tot 2 dagen na laatste
klachten
Voorkom contact met je huisgenoten

e o

Worden je klachten erger? Neem direct
contact op met de GGD of je huisarts

Gebruikte controlecode: A56-34F

FAGUURBA, 5B,5CENS5D: SCREENSHOVSNBETAVERISE VAN DE ARE TIJDENS SCENARIGDRDEN GETOONDP 5AIS HET SCHERM WAT OPENT
WANNEER DE GEBRUIKERIKOBENPOSITIEF GETESLIKTSBTOONT HET VERVOLG BANSCTOONT HET DE NOTIFICATIE DIE WORDT WEERGEVEN
WANNEER QICODES UPLOABEBEKLIKT WORDONA HET KLIKKEN OP UPLOABEN CODEOPENT SCHERID.

Jongeren

De stappen die in de app doorlopen moesten wardvaren voor alle jongeren duidelijk en in kort
tijdsbestek uitgevoerdWel moet gezegd worden dat zij duidelijke instructies kregen van de GGD over
wat zij moesten doen, en gezien de onderzoek setting deze opvolgden. Het is onduidelijk of zij ook
begrijpen wat zij precies gedaan hebben, en waarom

De hoger opgeleide jongeren zouden andere mensen informeren over hun positieve uitslag en
zoudende door de app geadviseerdeaatregelen nemenzoals 14 dagen thuisblijven en contact met
anderen vermijdenEenklein aantallager opgeleide jongerem=2 7,7%)gaf aan dat ze op internet
zouden zoeken naar wat ze moeten doen, of direct een dokter beN&arder gaf een gedeelte van
deze groep wel aan zich te laten testen, maar gezien ze de app niet zouden ddemiauden ze
geen codes delenverder werd er benoemd dat het handig is dat zij zelf de code direct kunnen
uploaden en dat de verspreiding van de melding dan vanzelf gaat.
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Jongeren met een beperking gaven aan zich oncomfortabel te voelen bij het telefoongesprek met de
GGD, zij vinden het niet fijn om te bealleEen paar jongeremet een lagere opleidingavenaanhun
telefoon niet op te nemen als de GGD anoniem belt.

Ouderen

Het doorlopen van de stappen om personen met mienin contactis geweest te waarschuwen werd

niet door alle ouderen als gemakkelijk erea. Met name de groep 65+ers geven aan dat zij behoefte
hebben aan meer ondersteuning of een helpende hand gedurende het belgesprek. Voor de oudere
participanten was het bijvoorbeelden struikeblok dat zij tegelijkertijd moesten bellen en de app
bedienen. De telefoon op luidspreker zetten en het belscherm sluiten/weg swipen was voor hen een
uitdaging. De groep ouderen tussen-@b vond de aanwijzingen van de GGD behulpzaam en digideli
28t gSNR SNI Gl 2LBASYSNYI G a2F 1S ydz {tFEFENITA2YE
altijd bewust is over watezprecies gedaan hebbegn waarom In het algemeen gaven ouderen aan

om naderhand 14 dagen in quarantaine te gédan21; 10029, hun naasten over hun besmetting te
informeren(n= 14 29,8%, andere passende maatregelen te neme@rr 11 23,4% of op internet op

zoek te gaan naar vervolgstappear(4 8,5%).

"Er wordt veel te veel verondersteld dat mensen dingen weten (bluetoptoaden, swipen
en downloaden) en als dat voor de oudere generatie is, dan vraag @ afiflat niet veel
te technisch is." (Volwassenen-89, participant 20B).

Wel vond eergroot aantal oudererfmet name 4865 jaar)het vreemd dat ze na hetploaden van de
code nogmaals gevraagd worden of ze deze willen delen of niet.

GONJ 12Yl RFry 6SSNJASGa 3IASKSAYT AyyAida 20SNI RSt Syky
omdat ze een keuze hebben. Misschien zou er beter een advies komen om delen € drekke
(Ouderen 65+participant8B).
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RAG 2yRdARStEA2]® 9NJ 68N

a

—h
pul da'y

<
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3.2.4.1 Flyer versus geen flyer

De participanten die de flyer kregen, gaven aan fjptté vinden er één te hebben, met name bij een
positieve testDe participanten gaven aan dat de informatie op de flyer duidelijk was, maar bondiger
mocht. Wel komt de informatie over de code komt in de flyer uit het niets. Er zou uitleg moeten worden

toegevoegd over waar in de app deze code te vinden is. Ook mag dmélgegrafisch en minder één
blok tekst zijn, met minder franjes.
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3.3 Afsluitend interview

Afsluitend aan de gebruikerstesten zijn er aanvullende vragen aan de participanterdgastehlat

ze van de app vondemijvoorbeeld over wat hoe zij nu over de app dachten, welke twijfels ze nog
hebben, welke punten van verbetering zijn weten te benoemen en of zijzelf of mensen uit hun
omgeving gebruik zouden maken van de dpe interviewvagen zijn opgenomen in bijlage 3.

In totaal geeft bijna de helft van de participanten (jongeren en ouderen, n=22, 46,8%) aan de
app simpel en duidelijk te vinden. Slechts 2 participanten (1 oudere, 1 jongere) omschrijft de app als
verwarrend en lastig tbegrijpen.

Jongeren

Een deel van de jongeren (n=10) geeft aan de app simpel en duidelijk te vinden. Slechts 1 jongere
omschrijft de app als verwarrend en lastig te begrijpen. Met nagreaantahoger opgeleide jongeren

(n=4) en jongeren met een verstarlilee beperking (n=3) zouden de app willen gebruiken, en
verwachten ook dat hun omgeving dat doet. De overige jongévenrnamelijk lager opgeleiden)
spraken uit dat zij de app niet zouden gebruikeraltfenwanneerhun bekenden dat ook deden (n=6)

Dez jongeren (lager opgeleiden) hebben twijfels over het nut of de noodzaak van de app (18,2%),
privacy (13,6%) en de brede acceptatie (36,4%). De overige jongeren gaven aan geen twijfels te
hebben.

GLSRSNBSY KSSTiO 3Sg22y {ylILIOKFIGEZ RIYy R2gyf2FIR A
ITA2y YSG RAS /2NByYl ! LIJ Rl ymalagek ppleiigY yA Sl R24Yy
participant 15A).

De hoger opgeleide jongeren (Neh enkele lager opgeleidengeren (n=2) geven aan de uitleg over
de werking compleet en duidelijk te vinden. Een aantal jongeren)@triikelt over de timing van de
notificatie of over het gebruik van data (n=Als pluspunten benoemen de jongeren het gemak en de
gebruiksvriendbjkheid, de heldere uitleg en de mooie plaatjes en desfga.verbeterpunt merkten
jongeren op dat de apmeer sturendof actiegerichter moest zijn (n=4) en de jongeren met een
verstandelijke beperkingen zouden graag zien dat er filmpjes of animatigetoegd worden (ter
ondersteuning van tekst) (n=2pe meeste jongeren beoordelen de app tussen de8755 de totale
reikwijdte van cijfers was tusser®%

Echter geeft ook een gedeelte van de jongeren, met name de lager opgeleiden, aan dat ze
graag direteen melding willen zien wanneer zij in contact komen met een persoon die positief getest
is. Dit laat zien datook al geven ze zelf aan dat de uitleg over de werking van de app duidelijk is, de
werking niet correct wordt begrepen.

Ouderen

Een grote groep ouderen (n=1@hdt de app simpel en duidelijn zijn algemeen tevreden over de
hoeveelheid informatie en anonimiteit die de app bigdtechts éémuderevond de app verwarrend

en moeilijk te begrijpen. Het merendeel van de ouderen (n6139%) bevestigd de app zeker te gaan
gebruiken en wil ook dat hun omgeving dat gaat doen. Enkelen twijfelen nog, mede door bezorgdheid
over privacy (n=3)]e algemene acceptatie (in de maatschappij) (n=4) of door bedenkingen over het
nut/de noodzaak (n2). Ongeveer een kwart van de ouderen zegt geen enkele twijfel te hebben.

a'ta 2SS SSy awsttSiasS 1y aLlsStSyes2yB.y 2SS RS | LI 2
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Ouderen zijn lovend over deenvouden gebruikersvriendelijkheid van de app (met name ouderan

40-65, n=8), de heldere uitleg (n=7) en het mooie design (n=10). Als minder punt benoemden zij de
afbeeldingen, zij vonden dat deze de tekst niet ondersteunden. Ook vonden zij het opmerkelijk dat de
app na het uploaden van de code nogmaals vraagtaeatemming voor het delen. Zij zouden graag
willen dat de app meer stuurt/actiegerichter (n=9) is en benoemen dat er nog ruimte voor verbetering
is in het delen van de code/het telefoongesprek met de GGD (n=4). Over het algemeen beoordelen
ouderen de appussen 7,510, slechts één oudere beoordeelde de app met een onvoldoende.

Welwaren sommigeaspecten van de werking van de appgranduidelijk voor met name de
ouderen. Zo noemde een aantaH13; 27,7%dat zij niet precies begrepen wat het doel vancdee
is of waarvoor deze code precies staat of waarom ze deze moesten doorgeven aan d2o&Given
een aantal ouderen aan dat zij niet begrepen waarom ze pas na 5 dagen een notificatie krijgen. Dit laat
Zien dat, ook al geven ze zelf aan dat de uithegr @le werking van de app duidelijk is, de werking niet
correct wordt begrepen.

Algemeen
Er zijn diverse redenen genoemd waarom participanten de app wel zouden gebruiken:

1) Algemene bescherming maatschappij, veiligheid en controle over Canetig 34,0%
2) Zelfbeschermingn=14 29,8%

3) Het krijgen varvoorlichting of adviesnE= 4 8,5%

4) Als de app al standac geinstalleerd staat op telefoons=4; 8.5%.

5) Sociale drukn= 2 4,3%

"Zou je de app gebruiken?" "Ja, als ze op tv enzo laten zien dat de apkbaacis en
nodig is, dan zou ik hem zeker downloaden.” (Jongeren hoger opgeleid, participant 25B).

Aan de andere kant, zijn er ook een aantal redenen genoemd om de app niet te gebruiken:

1) Relevantie/prioriteitwordt onvoldoende ingeziemgll, 23,4%,

2) Twijfels over anonimiteit en privacp£ 1Q 21,3%

3) Het gebruik is vrijwillig, en dus niet verplicht=(4; 8,5%

4) Het continu ingeschakeld hebben van bluetooth beinviaetuduur (= 4; 8,5%
5) De app bezorgt angst of stress=(2; 4,3%)
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3.4Vragenlijst

In de vragenlijst is de participanten gevraagd 26 eigenschappen in de app te beoordelen op schaal van
1 tot 7 (bijv. onplezierig = 1, plezierig =7). In figuur 1 is een visualisatie weergegeven van de gemiddelde
beoordeelde score per eigenschagn zowel ouderen als jongeren, de exacte gemiddelden zijn terug

te vinden in bijlager.1 en7.2. Zoals in figuur 1 te zien is, beoordelen de participanten de app als
begrijpelijk, interessant, ondersteunend en praktisch. Daarnaast vinden ze het reddhifsteunend,
aantrekkelijk, overzichtelijk, motiverend en makkelijk te leren.

FGUURL. VISUALISATIE VAN VERSCHILLEN IN GEMIDDELDE SCORE TUSS(BLAOWGERENDEREROOD

1 2 3 4 5 6 7

1. Onpleslerig 0—O0——0—0—@0—@0—0 Plerierig
2. Onbegrijpelijk OO e e Ol —0O  Begrilpelik

3. Creatief O H . O O O Saai

4. Makkelijk te leren (o, O—.—C O O O O Moeilijk te leren
5. Waardevol O—O—O-.—C O O O  Inferieur

6. Vervelend (o O O O.—’—O—O Spannend

7. Oninteressant o 7o O o O@O—0 Interessant

8. Onvoorspelbaar O O O O—.—O—.—O—O Voorspelbaar
9. Snel o0—0—@p@—0—0—0—0 langzaam

10.  Origineel o—Oo—€@r@P—o O O O Cconventioneel
11.  Belemmerend o} O O O (.—.-—0 Ondersteunend
12.  Goed O—@)—@—O0——0——0——0  Slecht

13.  Complex O O O O .-‘-O—O Eenvoudig

14.  Afstotend (o O O O—.O-.—O—O Aantrekkelijk
15.  Gebruikelijk (o O O O—“—O—O Nieuw

16.  Onaangenaam O O O O ’—0—0 Aangenaam

17.  Vertrouwd O0—O0—@)—0—0—0—0 Nietvertrouwd
18.  Motiverend 0—O0-@—0@—0—0—0—0  pemotiverend
19.  Volgens verwachtingen (). o_..) O O O o) Niet volgens verwachtingen
20.  Inefficiént O O O O Q.-Q—O Efficiént

21.  Overzichtelijk lo} ‘.—C O O O O  Verwarrend
22.  Onpraktisch (o O O O O—.-.—O Praktisch

23.  Ordelijk (o .—C O O Rommelig

24. Aantrekkelijk Onaantrekkelijk

(o J o B o
o

(o) ;
0 OO0

25.  Aardig O Onaardig

(o)
(o
(o)

26.  Conservatief Innovatief

Over het algemeen zijn er maar kleine verschillen in gemiddeldes gewdndsen de ouderen en
jongeren. Significante verschillen zijn alleen gevonden voor item 1 (pleaiglgzierig), item 3
(creatietsaai), item 5 (waardevéamferieur), item 6 (vervelendpannend), item 8 (onvoorspelbaar
voorspelbaar), item 11 (belemmerdrof ondersteunend) en item 18 (motiveremgmotiverend).Zo
beoordelen jongeren de app relatief als creatiever, maar minder waardevol, terwijl ouderen de app
relatief als plezieriger, voorspelbaarder, iets spannender en meer ondersteunend ervarenage bij
7.3 voor de uitkomsten van de toets op verschillen tussen jongeren en ouderen.
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3.5 Eyeracking
Eye trackers (Tobii, 2020) kunnebjectieve data omtrent kijkgedrag v@aamelen Het doel hiervan is

om inzicht teverkrijgen in navigatiegedragpekgedragen verdeling vare aandacht over tekst en
beeld

Een selectie van=6 vande participantenheeft naadditionele instemming TobiPro eye tracking
brillen gedragertijdens deusabilitytest. Deze participanten wesh gemeten tijdens het doorlopen
@y RS a0Syl NA 2 Qa .Eway uSgédh ardstené&tiadat §eRaigd mimlest worden
ten opzichte van de rest van de rest van de usability. &stloende betreffen de metingemet eerste
kijkgedrag vamle partcipanten dietot dat moment nog onbekend zijn met de adpe tijdsintervallen
Zijn hierdoor allemaal verschillend. De erafjtipantwas er na een tiental seconden klaar mee en de
ander meer dan een minuubDe eyetracking meting is gedadnij jongeren hao-vwo (n=2), jongeren
lager opgeleid (n=2) en volwassen middenstanders (n=2)

Hieronderzijn enkele resultaten gepresenteexda heatmapsen gazeplotsEr zijn twee verschillende
soorten heatmaps: (hoe langemand naar een bepaald aspect kiga (i) hoe vaakemand naar een
aspect kijkt. Degazeplotslaten devolgordezien van het kijkgedragBij deze afbeeldingen zijn de
grootte van decirkels indicatief voor de relatieve duur van het kijkgedrag op die plekle nummers
in de cirkels geveoplopend de volgorde van het kijkgedrag a@ekleur van de cirkels en lijnen
ertussengeeftde participant aan.
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