‘ Omgevingsloket

N Gebruikersonderzoek

Sander Haaksma Boom kappen



Achtergrond en onderzoeksdoelen

Dit onderzoek, uitgevoerd binnen het project top 10
werkzaamheden met de VNG, had als doel te
evalueren of respondenten de regels voor "Boom
kappen" goed begrijpen. De gemeente Utrecht heeft
een geoptimaliseerde set regels aangeleverd. De
bevindingen dragen bij aan het verbeteren van de
regels en het opsporen van knelpunten op het
Omgevingsloket. Kleine direct oplosbare bevindingen
zijn direct besproken met het betrokken bevoegde

gezag en niet meegenomen in deze rapportage

28-01-2025

We hebben ons gericht op de volgende vragen:

Kunnen de respondenten de vergunningscheck
succesvol afronden?

* Geven zij correcte antwoorden?
» Begrijpen zij de gebruikte terminologie?

* Lukt het hen om de juiste formaten, afstanden en
berekeningen in te voeren?
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Onderzoek context

28-01-2025

Ministerie van Volkshuisvesting en Ruimtelijke Ordening

Top 10 werkzaamheden VNG

Pre.omgevingswet.overheid.nl

Boom kappen

Bantoedreef 2, Utrecht

Usability onderzoek

Kwalitatief
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Respondenten

Nicole 45-49 Gelderland Scheidingsmediator
Katja 50-54 WO Vv Gelderland CFO

Guus 60-64 HBO M Limburg Communicatie
Daniel 30-34 MBO M Friesland Verpleegkundige
Kevin 35-39 MBO M Noord-Brabant Detailhandel
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Management samenvatting

Vijf huiseigenaren testten het omgevingsloket door uit te zoeken of het toegestaan is om een boom inclusief

wortels te verwijderen op eigen grond aan de Bantoedreef 2 in Utrecht.

Respondenten herkennen de website als een overheidsloket dat te maken heeft met verduurzaming en
vergunningen. De website wordt geidentificeerd als het overheid omgevingsloket.

Respondenten vinden het resultaat onduidelijk en missen een eenduidig antwoord over of een vergunning nodig is,
waarbij duidelijkere resultaten en meer uitleg over specifieke situaties wenselijk zijn. De noodzaak van een
vergunning wordt niet direct duidelijk gemaakt en staat pas verderop in het document, wat kritiek oplevert op de

presentatie van de resultaten. Respondenten ervaren sommige vragen als irrelevant en te bureaucratisch.

. 28-01-2025
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Scope onderzoek

Overzicht van opdrachten en bijbehorende klantreizen die onderzocht zijn



Opdracht 1

U bent van plan om een boom te verwijderen op uw woonadres. De boom staat op uw eigen grond. Kunt u voor
ons uitzoeken of dit mag van uw gemeente? Gebruik voor deze opdracht het onderstaande adres. U gaat de

gehele boom weghalen inclusief de wortels

Klantreis

Werkzaamheid Vragen Conclusie
bekijken

Start Locatie kiezen

omgevingsloket kiezen beantwoorden
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Bevindingen in detail



Orienteren op Omgevingsloket

Observatie - Het loket wordt herkend als

overheidswebsite

. Omgevmg OKE Inloggen
Home  Vergunningcheck  Aanvragen  Regels op de kaart ~ Maatregelen op maat A Mijn Omgevingsloket

| L 3
Welkom op het Omgevingsloket

+ Respondenten associéren deze website bijna allemaal met

de overheid

Een vergunning aanvragen, melding doen of informatie geven?
Bijvoorbeeld voor een nieuwe dakkapel, een nieuw bedrijfspand of een
activiteit op of aan een dijk? Het kan met het Omgevingsloket.

« Eris verdeeldheid over van wie deze site is. gemeente of

rijksoverheid

+ Alle respondenten associéren de website met de

leefo mgeving Meest gekozen werkzaamheden Check of u een vergunning nodig heeft
Wilt u iets veranderen aan het huis, tuin of bedrijf?
bﬁ &l a Doe de Vergunningcheck om te zien of u mogelijk een
Implicaties: deze bevinding heeft geen implicaties Vergunning nodig heet.een melding moe doen of nformati
. Aanbor‘w;ie::huur Sloop-werk hed, kkapel pL moet geven.
plaa

Vergunningcheck »

o | . ®
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Werkzaamheden kiezen

Observatie - Er is twijfel of er gekozen moet worden
voor de werkzaamheid "Graven in bodem of waterbodem

+ Men gaat meestal vanuit dat bij het verwijderen van een

Zoek uw werkzaamheden

b00m het graven aI |nbegrepen Z|t Q, Bijvoorbeeld ‘overkapping’, 'dakkapel’ of ‘aanbouw’' }

U krijgt het beste zoekresultaat als u zoekt op 1 woord

Zoeken |

+ Sommige respondenten die twijfelen of graven in bodem

Er zijn 285 werkzaamheden

toch niet er bij moet omdat de boom in zijn geheel 2 soomet —

we g g eh aa Id mo et W Ord en. D Aanbouw, uitbouw of bijgebouw bouwen of vervangen

D Graven in bodem of waterbodem

Implicaties: Gevolg is dat respondenten niet volledig zijn in het

kiezen van de juiste werkzaamheden. Respondent vindt de juiste werkzaamheid. Wel twijfel of graven in bodem ook niet nodig is
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Vraag van het Rijk

H 1]
Observatie — Nut vraag "gaat u werkzaamheden Boom of beplanting weghalen of onderhouden
uitvoeren aan de binneniant van het gebouw” wordt
betWIerId- Gaat u alleen werkzaamheden uitvoeren aan de binnenkant van het OJa O Nee
gebouw?
+ De meeste Respondenten reageren verbaasd op deze vraag.
Gaat u werkzaamheden uitvoeren aan een spouwmuur? O Ja O Nee
Men vraagt zich af waarom deze vraag bij een y
'oorbeelden zijn:
werkzaamheid over bomen verwijderen staat. * spouwmuurisoleren

= spouw openen
= werkzaamheden uitvoeren die trillingen veroorzaken in de
spouwmuur

Implicaties: Door het stellen van dit soort vragen wordt het

gevoel van bureaucratie gevoed.
“Watis dit voor domme vraag“, quote van gebruiker tijdens de test
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Bebouwingscontour houtkap

Observatie - De term Bebouwingscontour houtkap wordt
niet begrepen.

+ Sterke associatie met bebouwde kom

+ Respondenten gokten veelal dat de boom binnen de

. . . |
bebouwingscontour lag, men was hier niet heel zeker over | PR @2 O Nee

+ Bebouwingscontour houtkap wordt ook met uitleg niet altijd "Het gebied ligt in de bebouwde kom ©

goed begrepen.

Implicaties: Door de onduidelijkheid gaan Respondenten zelf
een aanname doen zoals dat het een gebied is binnen de
bebouwde kom. Gevolg is dat mensen hier een fout antwoord

geven.
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Afbeelding soorten boom

Observatie - Afbeelding van boom helpt respondenten

verschillen te zien

De afbeelding met de boom wordt door respondenten als
duidelijk en behulpzaam ervaren. De meeste respondenten
gaven aan dat zij de afbeelding liever eerder in het proces
hadden gezien, bijvoorbeeld direct bij de vraag als toelichting.
Dankzij de afbeelding konden alle respondenten de

verschillende begrippen goed uitleggen.

Implicaties: Door deze afbeelding te gebruiken, vergroten
respondenten hun kans om de verschillen tussen de vormen te
herkennen. Zorg ervoor dat de afbeelding goed zichtbaar is en
dat de gebruikte termen in de vraag en in de legenda volledig

overeenkomen.
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Snoeien

Kandelaberen
Knotten
Vellen/kappen

Uitgraven/verplanten/rooien
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Vraag over erf

Observatie - Betekenis van erf is niet eenduidig

+ Alle respondenten koppelen het begrip Erf aan perceel. Voor

alle respondenten betekent dit hetzelfde.

+ Respondenten gokken de grote van het perceel een aantal

Staat de boom op een erf van meer dan 300 m2?

gebruikte hiervoor het kaartje wat bij de opdracht was
bijgeleverd.

Implicaties: Respondenten nemen vaak aan dat erf en perceel
hetzelfde betekenen. Hierdoor is de kans groot dat de vraag
onjuist wordt beantwoord. Geef gebruikers tips over hoe zij het
juiste oppervlak kunnen bepalen of waar zij deze informatie
kunnen vinden. Leg daarnaast duidelijk uit wat het verschil is

tussen erf en perceel om verwarring te voorkomen.
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“Volgens mijis het hetzelfde als een perceel”

O Ja QNee
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Bepalen leeftijd boom

Observatie - respondenten zien niet goed de noodzaak
van het bepalen van de leeftijd

 Respondenten hadden geen idee waarom de leeftijd van
belang is.

*+ Respondenten wisten de bomenkaart makkelijk te vinden.

+ De meeste begrepen goed dat men hier informatie kon
vinden over de leeftijd van de boom. .

Implicaties: Enkele respondenten vroegen zich echter af
waarom de leeftijd relevant is en twijfelden aan het nut van de
vraag. Voeg een korte toelichting toe waarin wordt uitgelegd
waarom de leeftijd wordt gevraagd. Dit helpt om twijfel weg te

nemen en vergroot de acceptatie en de urgentie van de vraag.

28-01-2025 Gebruikersonderzoek:

Is de boom 50 jaar of ouder? O Ja

Op de kaart bomenkaart 3 van de gemeente kunt u zien of de

X

boom 50 jaar of ouder is.

boom kappen

Toelichting met verwijzing naar externe bomenkaart
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Bepalen omtrek stam

Observatie - respondenten zijn niet allemaal goed in

wiskunde

* Niet alle respondenten wisten hoe ze met behulp van pi de

diameter kunnen berekenen.

+ Het plaatje gaf ondersteuning om te bepalen wat de

diameter was en hoe men dit kon bepalen.

Implicaties: Door wiskundige formules te introduceren wordt
een deel van de respondenten niet goed geholpen en gaat men

de vraag gokken.

‘ 28-01-2025 Gebruikersonderzoek:

Is de diameter van de stam van de boom 15 cm of meer, gemeten op 130 O Ja O Nee
cm vanaf de grond? m

Als de boom uit meerdere stammen bestaat, meet u de diameter S
van de dikste stam.

De diameter van de boom kunt u berekenen door de omtrek te
delen door pi (3,14).

omtreg

“Weetuwat P | is”. “Geen idee datisvoor mij abracadabra”

boom kappen
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Grasmat vervangen

Observatie — Nut en noodzaak van deze vraag wordt
betwijfeld

Respondenten begrijpen niet goed waarom deze vraag wordt
gesteld. enkele worden zelf een beetje. Bij doorvragen worden

verschillende reden benoemd waarom deze vraag wordt gesteld.

Vaak wordt de drainage als rede opgevoerd.

Implicaties: Wanneer niet duidelijk wordt uitgelegd waarom een
vraag wordt gesteld, gaan gebruikers zelf aannames doen. Op
basis van deze aannames vullen zij de vraag in. Het risico
hiervan is dat deze aannames onjuist zijn, waardoor de vraag
foutief wordt beantwoord. Dit is eenvoudig op te lossen door

een korte uitleg toe te voegen waarom deze vraag relevant is.

v Algemeen: Grasmat vervangen (vragen van het waterschap)

Gaat u een grasmat vervangen? O ja
O nee
Onder het vervangen van een grasmat wordt in ieder geval verstaan
het:
1. uitvoeren van graafwerkzaamheden voor het vervangen van de
grasmat.

Gaat u bovenstaande werkzaamheden niet uitvoeren, kies dan de
optie nee.

“Watis ditvooridiote vraag”

28-01-2025 Gebruikersonderzoek: boom kappen
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Conclusiepagina

Observatie 1 - respondenten verwachten allemaal dat hun
aanvraag al (deels) in ingevuld

Bijna alle respondenten verwachten dat bij het starten van de
vergunningsaanvraag vanuit de conclusiepagina dat de vragen al
beantwoordt zijn in het aanvraag formulier. Er was niemand die dacht
dat hij een vergunning al had aangevraagd.

Implicaties: teleurstelling ligt op de loer bij deze aanname.
Observatie 2 - "Download de actielijst” is dominant

De meerderheid van de respondenten ging als eerste actie de
actielijst downloaden en de PDF lezen. men heeft het gevoel dat dit
een verplichte actie is.

Implicaties: Doordat de PDF dominant aanwezig is, wordt vaak niet
goed gekeken op de conclusiepagina zelf. Hierdoor wordt waardevolle
informatie die buiten de PDF staat gemist, zoals context, toelichtingen
of aanvullende instructies.

Home Vergunningcheck  Aanvragen Regelsop de kaart  Maatregelen op maat

Vergunningcheck

4. Resultaat

Wat gaat u doen?
U heeft de Vergunningcheck gedaan voor de volgende werkzaamheden

« Boom of beplanting weghalen of onderhouden

¢ Graven in bodem of waterbodem

Hieronder staat uitgelegd wat u moet regelen en waar u rekening mee moet houden

Actielijst Omgevingsloket

e :
I

ﬂ Controleer uw situatie

Actielijst dominant
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,% Mijn Omgevings
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Actie’s en verbeteringen



Acties die ondernomen zijn n.a.v. het
gebruikersonderzoek

Webpagina op VNG.nl
In het kader van het project top 10 werkzaamheden heeft het VNG team een webpagina ontwikkeld met adviezen voor het opzetten van

toepasbare regels rondom het thema “kappen van een boom”. De uitkomsten van deze test zijn hiervoor als basis gebruikt.

Presentatie met koplopersgroep

juni 2025 zijn de resultaten gedeeld met de koplopersgroep die bijdrage levert aan het project top 10 werkzaamheden

IPLO Schakel dag sessie

Voorbeelden uit het onderzoek zijn gebruikt tijdens de sessie “"Gebruikerstesten toepasbare regels” op donderdag 26 juni tijdens de schakel dag
2025

Besproken met DSO UX designers
De resultaten zijn besproken met de UX designers van het Omgevingsloket.
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