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• “Brusselse UiTPAS” = Spaar- en 
voordelenkaart, met korting voor 
mensen in armoede (MIA) om 
vrijetijdsparticipatie te bevorderen
– Standaardpas
– Standaardpas + optie kansentarief 

voor MIA
– Cultuurbon van 6 EUR voor 

Brusselaars
– Groepspassen voor verenigingen
– Groepspassen voor verenigingen 

MIA
• + optie gidsbeurten

• 65-tal partners (cultuur, jeugd en 
sport)

• Verkoopbalies
– Muntpunt, GC’s, BOP

• Ticketbalies
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Wat is Paspartoe? 



Klantenreis 2020-2021
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o 360° onderzoek van Paspartoe
o ism onderzoeksbureau
o Waarom? 
o Onderzoek naar verbeteringen voor: 
o eindgebruiker
o baliemedewerker
o Partners
o communicatie



Doelgroepen onderzoek

1. Pashouders met een beperkt inkomen 
(MIA)

2. Gepensioneerden 
3. Baliemedewerkers Paspartoe partners
4. Doorverwijzers
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Aanpak klantenreis

Etnografisch onderzoek Gebruikerstesten
Aanpak Diepte-interviews live of online 

(one to one) in het najaar 2020 
door 4 collega’s Muntpunt en 
VGC

Test UiTPAS-zone www.uitpas.be 
aan laptop op locatie met 3 
collega’s Muntpunt/VGC: tester, 
notulist en observator in februari 
2021

Wie MIA Pashouders: 4 via BON, 2 via 
BOP, 1 via GC, 1 via Aximax en 1 
via sportdienst VGC  
baliemedewerkers 

 BON: participatie consulent

10 MIA pashouders (divers qua 
leeftijd, moedertaal, scholingsgraad, 
gezinssamenstelling) en 1 niet-MIA 
pashouder/senior via 
segmentatiemail en invulstrookje 
balie Munpunt

Duur Interview van gemiddeld 1 uur Test van gemiddeld 1 uur
verwerking Journey map Notities: notulist en observator
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http://www.uitpas.be/


1. Etnografisch onderzoek
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Script interview 
per doelgroep
•Pashouders
•senioren
•Doorverwijzer BON
•baliemedewerkers

Journey map: 
verwerking van 
bekomen 
informatie per 
thema
•Paspartoe aanbod
•goedkoop vrije tijd 

invullen
•punten sparen en 

omruilen

omzetten 
bekomen 

informatie tot 
inzichten 

Inzichten 
omgezet in ‘hoe 
kunnen we..?’ 
vragenstelling

Hoe kunnen 
we..? 
Vragenstelling 
omgezet in COCD 
box
•WOW
•NOW
•HOW
•NOT

resultaten: 

one pager

blueprint

persona's



2. Gebruikerstesten

• Gekozen digitaal platform: www.uitpas.be 
– UX review voorafgaand

• Script: 
– algemene vragen gedrag online, gebruik 

Paspartoe
– Resultaten opgedeeld in 6 onderzoeksvragen 

(focus op gebruiksvriendelijkheid en 
meerwaarde UiTPAS digitaal platform)
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http://www.uitpas.be/


11 testpersonen: profielen
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2 mannen 9 vrouwen
10 MIA 1 NON-MIA 

Senior
4: 65+

3: 30-45 jaar

Digitale vaardigheden
•3 sterk
•3 gemiddeld
•3 zwak

3: Nederlandstalig

8: Anderstalig



Poll

Verwachtingen doelgroepen
• Digitale vaardigheden

– Enkel afhankelijk van de leeftijd: waar / 
onwaar

• Nederlandstalige UiTPAS-zone
– Ontoegankelijk voor anderstaligen: waar / 

onwaar
• Gezinnen met kinderen

– Kennen het aanbod van Paspartoe: waar / 
onwaar
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2. Verwachtingen & opmerkelijke 
bevindingen

• Digitale vaardigheden:
– Afhankelijk van de ondersteuning 

baliemedewerker (BoP)
• Gezinnen met kinderen:

– Kennen het Paspartoe aanbod voor kinderen bij 
een gekende organisatie 

=> Rol doorverwijzers Paspartoe: zeer 
belangrijk
• Nederlandstalige UiTPAS-zone:

– zoekproces gevoelsmatig, niet rechtstreeks 
afhankelijk van de talenkennis
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Persona’s
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Resultaten omgezet in acties
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Workshops Paspartoe bij 
BON-cursisten

• BON: Brusselse afdeling Agentschap 
Integratie & Inburgering

- 2 maandelijks: Interactieve workshop 
online in Frans en Engels over Paspartoe
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Workshops Paspartoe bij 
BON-cursisten

- Zelfstandig activiteiten leren opzoeken
- Login aanmaken www.uitpas.be 
- Punten sparen en interessante 

omruilvoordelen leren opzoeken met de 
nieuwe filter
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http://www.uitpas.be/


Communicatie (eerste stappen)

• 3-talige maandelijkse nieuwsbrief 
Paspartoe naar alle pashouders

• Hoofdpagina lokale website Paspartoe + 
brochure Paspartoe in 3 talen 

• links naar www.uitpas.be vanuit de lokale 
website 
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http://www.uitpas.be/


Bedankt! 
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Contact: 
alja.kiseleva@vgc.be


