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Manhagement summary

In maart 2025 hebben we een gebruikersonderzoek uitgevoerd met als doel te
begrijpen hoe themapagina's op het Omgevingsloket gebruikers kunnen
helpen bij het kiezen van de juiste werkzaamheid en het uitvoeren van een
vergunningcheck. Deze themapagina's bieden gedetailleerde informatie en een
doorlink naar een vooringevulde vergunningcheck. Het onderzoek richtte zich
op het identificeren van de meest effectieve manieren om informatie te
presenteren en gebruikers te begeleiden bij het toevoegen van gerelateerde

werkzaamheden. Uit dit onderzoek hebben we geleerd dat:

De titel op de themapagina ervoor zorgt dat men het gevoel heeft op de juiste
plek te zijn. Met de doorverwijzing naar de check heeft men het gevoel hier
snel een antwoord te vinden. Ongeveer de helft van de respondenten leest de

pagina verder niet door.

Op de themapagina zelf biedt het stappenplan ondersteunende informatie over
wat te verwachten. En de gerelateerde werkzaamheden bieden informatie
waar men zelf niet aan denkt, maar dit lijkt men tijdens het invullen van de
check al weer te zijn vergeten. Dus platte tekst activeert onvoldoende om te

kunnen sturen vanuit de themapagina.

De zachte landing zet zich, op dit moment, niet door in de overgang naar de
vergunningcheck. Hier raakt men in de war door de voorselectie die is

gemaakt, maar niet zichtbaar is doordat het winkelmandje dicht zit.

Het meerdere keren kiezen van werkzaamheden voelt in de vergunningcheck
als in herhaling vallen en is daardoor verwarrend. Ook zien we dat het
mentale model van de respondenten - 'als ik een boom kap, is dat toch met
wortel en al' - niet altijd overeenkomt met de realiteit van de check. Hierbij

observeren we twee type reacties, 'ik wil compleet zijn dus ik vul het maar in

en 'ik ben bang dat ik mezelf in de vingers snij dus doe het niet'.

Bij vergunning denkt men aan de gemeente. Landend op het omgevingsloket
herkennen ze de afzender dan ook niet. Een enkeling twijfelt zelfs of de

afzender wel de overheid is.



Achtergrond en onderzoeksdoel

Insteek is dat we per werkzaamheid, vanuit de tegels op de homepagina van het Omgevingsloket, doorlinken naar een specifieke themapagina over dit
onderwerp. De themapagina bevat tekst en plaatjes ter toelichting. Deze themapagina moet direct toegankelijk zijn vanuit zoekmachines, indexeerbaar voor

zoekmachines en SEO-geoptimaliseerd.

De themapagina geeft informatie over een specifieke veel voorkomende werkzaamheid, zodat de gebruiker bij het doorklikken ('‘doe de vergunningcheck') al
meer zekerheid heeft over de vraag of de juiste werkzaamheid gekozen is. De pagina geeft de mogelijkheid om de vergunningcheck uit te voeren, waarbij de
betreffende werkzaamheid vooringevuld is. De pagina heeft als doel om het voor de gebruiker duidelijker te maken wat de gekozen werkzaamheid is en wat de

gerelateerde werkzaamheden zijn.
De themapagina zorgt hierbij voor een zachte landing voor de gebruiker. Met dit onderzoek willen we:
+ Begrijpen welk type informatie (inhoud t.o.v. proces) bij een gebruiker zorgt voor een zachte landing.

+ Leren of we mensen kunnen sturen met informatie voor het toevoegen van gerelateerde werkzaamheden (in het geval van boom kappen, ook de wortels

eruit graven).

+ Leren welke manier van informatie tonen het beste aansluit op de wensen van onze gebruikers.

NB. Voor de onderzoeksopzet en het respondenten overzicht zie de bijlage.



Wat is er voorgelegd?

De prototypes en flow



Startpunt, prototype themapagina:

Scenario: Rotte boom weghalen Scenario: Twee dakkapellen plaatsen

. Omgevingsloket Inloggen ' Omgevingsloket Inloggen
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Boom kappen of snoeien

Wilt u een boom kappen? Dat mag niet overal zomaar. Doe de
‘om te zien of Bt

nodig heeft, een melding moet doen of informatie moet

Dakkapel plaatsen

Wilt u een dakkapel op uw huis plaatsen? Dat mag niet overal
zomaar. Doe de Vergunningcheck om te zien of u misschien
een vergunning nodig heeft, een melding moet doen of
informatie moet geven.

geven.

Start de vergunningcheck

st

de vergunningcheck

Wat heeft u nodig voor deze check? P Wat heeft u nodig voor deze check? De stappen

weghalen, hangt o el et 5 Het doorlopen van de vergunningcheck duurt ongeveer 1530
overheid Enwaty Bekik de instructievideo over het gebruik van de 3 minuten.
Maar ook of @ P
het een beichermde boom is v beschermde diersoorten in het dak leven.
Kies de locatie waar u ets wil doen.
H gaan.
Dakkapel of dakopbouw? Werkzaamheden
Bomen of struiken? Kappen, snoeien of weghalen? Een dakkapel Kies de werkzaamheden van uw project
s Vragen beantwoorden
gelden € struik of Een dakkapel zit alid in een schuin dakviak Op
Vergunningcheck. Doorloop de check en beantwoord alle benodigde

Plek waar de boom staat

Acuut gevaar? Bel dan de gemeente

De plaats waar gels er gelden
bij het water, dan zijn e reg Vat de boom bijna om, bijvoorbeeld door stormschade of
gels. Voor

waar h ik s voor de veilig de gemeente
om te overleggen wat u moet doen.

Bent u niet de eigenaar van de boom?

lleen kappen s Resultaat van de Vergunningcheck
Dat z00ls

een park of Langs de weg. De gemeente is eigenaar van de boom Maar 0ok voor
bomen in andere tuinen of bi een bedrijt

Gaat u nog meer uitvoeren?

De Vergunningeheck geeft u een actieljst () wat u moet
doen.Heeft de overheid nog et alle vagen in de
Vergunningcheck gesteld? Dan ziet u de uitkomst dat u
‘contact moet opnemen met de gemeente of het

waterschap.
A
inStap 2 Kies werkzaamheden.
Wortels verwijderen Vragen?
" Vragen over uw vergunning of melding? Neem contact 0p
met uw gemeente of waterschap.
Monument
Vragen aver hoe het Omgevingsloket werkt? Kik in bt
/oeg dan toe Hslacentum,
Nieuwe boom terugzetten?
Plaatst u na het kappen een boom of struik terug? Voeg dan toe ‘Boom planten of
beplanting aanbrengen
Over deze site Veiligheid Blijf op de hoogte Andere sites
> wat > > d ] > Min Overheid €
> Contact > Privacyverklaring >
Leefomgeving 5
> Toegankeljkheid > Cookies i
> Helpcentrum

het dak rondom een dakkapel iggen dakpannen
of andere dakbedekking. Een dakkapel komt niet
boven het hoogste punt van het schuine dak uit
Hetis ook een dakkapel als de voorkant geljk op
‘of boven de gevel begint. De dakgoot loopt dan
vaak

wragen Vragen die in uw situatie niet meer relevant
zijn vallen vanzelf we.

Resultaat

81 een dakopbouw s de voorkant direct op een
gevel doorgebouwd.Het i ook een
dakopbouw, als de bovenkant uitkomt boven de
bestaande daknok De daknakis het

hoogste punt van een schuin dak.

Deze pagina gaat over een dakkapel. Wilt u een
dakopbouw plaatsen, ga dan naar de pagiaa

o0r dakop)

Gaat u nog meer uitvoeren?

in Stap 2: Kies werkzaamheden.
Slopen
dakkapel? Voeg dan toe "Bouwwerk of

deel van een bouwwerk slopen, of asbest verwijderen
Slopen geldt ook als u uw dakkapel gaat vervangen.
Isoleren
Gaatu ook 3 L
verbouwen
Monument aanpassen
ser extra vrage:

2 ofop

tvoeren of dit anders gebruiken

®.uzietdaarinotueen
vergunning moet aanragen of een melding moet

Start de aanvraag

U kunt ook vanuit de Vergunningcheck starten met
‘een aanvraag. De locatie en activiteiten worden dan
bewaard

Bent u hier voor het eerst?
Bekijk de instructievideo over het gebruik van de
Vergunningcheck

Over deze site Veiligheid Blijf op de hoogte Andere sites
> wa > > o > Mijn Overheid €5
> Contact > > > Hetinformatiepunt

> Toegankelijkheid > Cookies

> Helpcentrum

Leetomgeving ¢
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Resultaat

Belangrijkste inzichten uit dit onderzoek



Themapagina

Herkenning in de titel
van de themapagina
zorgt voor een eerste
zachte landing

Bij het zien van de themapagina bevestigt de titel dat men op

de juiste plek is.

'‘Start de vergunningcheck' valt de meerderheid direct op, men
verwacht hier het antwoord op hun vraag.

o Een deel klikt direct door op de check, want "daar kom ik voor”.

o Andere deel scant eerst de themapagina.

De informatie op de themapagina is vrij generiek, met name
het blok 'Wat heeft u nodig voor deze check' verwijst door naar
andere overheidsdiensten. Dit maakt de pagina minder
relevant.

o En hierdoor raken sommigen ontmoedigd.

NB. Voor een gedetailleerde bespreking van de informatieblokken, zie resultaten per pagina.



Overgang vergunningcheck

Het gesloten
'winkelwagentje'
zorgt voor
verwarring bij de
respondenten

Wanneer men vanuit de themapagina in de check landt, ziet
men 'U heeft twee werkzaamheden gekozen' over het hoofd.
Als eerste actie zoekt de meerderheid op 'boom kappen' of

'‘dakkapel plaatsen'.

Er ontstaat verwarring over de voorselectie, waarom er al
werkzaamheden aangevinkt zijn is de meesten onduidelijk.

o Een enkeling ziet het zelfs over het hoofd en vinkt de voorgeselecteerde

werkzaamheid uit.



Gerelateerde werkzaamheden

Informatie over
gerelateerde
werkzaamheden
wordt niet
meegenomen vanaf
de themapagina naar
de check

De themapagina helpt de respondenten om te begrijpen wat

nog meer relevante werkzaamheden kunnen zijn.

Maar, we zien dat de respondenten deze informatie slecht
meenemen naar de check.
o Ze vergeten na het lezen van de tekst alsnog bijvoorbeeld 'graafwerkzaamheden'
aan te vinken bij het kappen van de boom.
Verklaring ligt deels in het mentale model, wat men verstaat
onder de werkzaamheden?

o Boom kappen is toch inclusief wortels verwijderen? En een dakkapel plaatsen

daarvoor heb je logischerwijs een gat in het dak voor nodig.



Gerelateerde werkzaamheden

Verwarring bij
meerdere keren
selecteren van
werkzaamheden

Respondenten raken in de war, wanneer ze in de check een
tweede keer gevraagd worden om werkzaamheden te
selecteren. De titels van de stappen worden niet gelezen. Ook
ziet men niet dat het om een stap gaat die overgeslagen kan

worden.

Daarbij zien we dat de gerelateerde werkzaamheden de
onzekerheid over of de juiste selectie is gemaakt vergroten.

o We zien hierin twee mindsets: 'ik snij mezelf vast in de vingers, door nu meerdere
dingen aan te geven' en 'ik doe het er maar bij voor de zekerheid, dan ben ik in

ieder geval compleet'.



Informatiebron

De ge meente website - Informatie over een vergunning verwacht men te vinden bij de

is voor respondenten gemeente.

de bron voor « Om daar te komen geeft de meerderheid aan te zoeken via
informatie over Google. Ze gebruiken hierbij een zoekterm zoals: 'Vergunning
Vergunningen dakkapel Utrecht'

« Als eerste associatie met vergunningen noemt men vaak bouw
gerelateerde werkzaamheden.

o Voor het kappen van een boom denkt de meerderheid dat je geen vergunning
nodig hebt.



Afzender

De afzender is van
het omgevingsloket
IS voor de
respondenten
onduidelijk

Enkele respondenten vroegen zich tijdens de test hardop af wie
de afzender van het omgevingsloket is. Voor geen van de
respondenten bleek het duidelijk wie de afzender is.

Enkelen benoemen wel dat het 'een overheidsinstelling' kan
zijn, voor de meesten voelt de gemeente hierin als logische
partij (want hier verwachten ze informatie over vergunningen).

Pas in de footer ziet men het Rijksoverheid logo.

Een enkeling benoemd dat het ook goed een commerciéle partij
kan zijn, welke je tegen betaling kan helpen met de aanvraag
van een vergunning, nadat je de check hebt gedaan.

Desgevraagd geven de respondenten aan dat de website wel

betrouwbaar overkomt.



Resultaat per scherm

Ingezoomd op de details



In één oogopslag
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P, 4

Boom kappen of snoeien °
PP Dakkapel plaatsen
Wilt u een boom kappen? Dat mag niet overal zomaar. Doe de g o -
te zien of u mi rgunni Wilt u een dakkapel op uw huis plaatsen? Dat mag niet overal
nodig heeft, een melding moet doen of informatie moet L4 = zomaar. Doe de Vergunningcheck om te zien of u misschien
een vergunning nodig heeft, een melding moet doen of
formatie moet geven,

Start de vergunningcheck

Wat heeft u nodig voor deze check? °

° De stappen

Bent u hier voor het eerst?

of bl haigt o o Wat heeft u nodig voor deze check?
Soarheid Enwatu 2 Dat hangt i Die regels plaats op 350
Maar ook Maar .
het een beschermde boom is v of er Locatie
beschermde diersoorten in het dak leven.
Bescharnids bowen Kies de locatie waar u fets wilt doen.
Dit2ija vaak oude bom ijk 2 voor het Dakkapel of dakopbouw? & Werkzaamheden
tandschap of het uitzicht. —— i Vet Kies de werkzaamheden van uw project
Zonder toestemming van de gemeente. danvoor
5 Vragen beantwoorden
Een dakkapel zit altjd in een schuin dakviak. Op

B o A\

Doorloop de check en beantwoord alle benodigde

et dak rondom een dakkapel liggen dakpannen
SR o7 ‘vragen. Vragen die in uw situatie niet meer relevant

0 of andere dakbedekking, Een dakkapel komt niet il
il ? i ? i it ije N var
Bomen of struiken? Kappen, snoeien of weghalen? Acuut gevaar? Bel dan de gemeente & boven het hoogste punt van het schuine dak uit
Het is ook een dakkapel als de voorkant gelijk op
d g of boven de gevel begint. De dakgoot loopt dan Resultaat
Vergunningcheck. e t by P vaak langs de onderrand van de dakkapel. U krifgt een overzicht (2). U ziet daar in of u een
‘waar hij gevaarlijk is voor de veiligheid? Bel de gemeente vergunning moet aanvragen of een melding moet
‘om te overteggen wat u moet doen. doen,
Plek waar de boom staat °
— 8ij een dakopbouw s de voorkant direct op een Start de aanvraag
de boom of td gevel doorgebouwd. Het is ook een
bij et water, dan 2ijn e¢ binnen d A ... Gnkioabolon sk 08 boveaiat Ukt bovert e U kunt ook vanuit de Vergunningcheck starten met
Voor s daknok ‘een aanvraag. De locatie en activiteiten worden dan
pen. doen. Heeft de overheid nog niet alle vragen in de bestaande daknok. De daknok is het

Bent u niet de eigenaar van de boom? 0

oat terrein zoal
een park of langs de i
bomen in andere tuinen of bi een bedri

Gaat u nog meer uitvoeren? °

in Stap Z Kies werkzaamheden.
Wortels verwijderen
eg et vater er
Monument
in de buurt
eg dan toe. of f

Nieuwe boom terugzetten?

Plaatst u na het kappen een boom of struik terug? Voeg dan toe Boom planten of
beplanting aanbrengen’

contact moet opnemen met de gemeente of het
waterschap.

Vragen?
Vragen over uw vergunning of melding? Neem contact op
met uw gemeente of waterschap.

Vragen over hoe het Omgevingsloket werkt? Kijk i het
Helacentum.

Over deze site Veiligheid BUjf op de hoogte Andere sites
> > melden > Storingen en onderhoud 5 > Mijn Overheid 5
> Contact > Privacyverklaring >

Leefomgeving ¢
> Toegankelijkheid > Cookies

> Helpcentrum

hoogste punt van een schuin dak

dakopbouw plaatsen, ga dan naar de pagina.
woor dako

Deze pagina gaat over een dakkapel Wiltu een

bewaard,

Bent u hier voor het eerst?

Bekijk de instructievideo over het gebruik van de

Vergunningcheck
Gaat u nog meer uitvoeren?
toe oee

0 Stap 2 Kies werkzaamheden.
Slopen

het dak sloper pel? Voeg dan toe “Bouwwerk of
el van een boumwerk slopen, of asbest verwiideren
Slopen geldt ook als u uw dakkapel gaat vervangen.
Isoleren

i i
verbouwen’
Monument aanpassen
s i 2
over ofop
Over deze site Veiligheid BUjf op de hoogte Andere sites
> Watls > > 4 > id O
> Contact > Privacyverklaring >
Leefomgeving (5

> Toegankelijkheid > Cookies

> Helpcentrum



De titel van de themapagina
bevestigt dat de respondent op de
juiste plek is

Boom kappen
+ Alle respondenten lezen de titel. @ oreevingsoket

Home Vergunningcheck  Aanvragen  Regels op de kaart & Mijn Omge\
. y 5

« Een enkeling geeft aan dat de titel duidelijk aangeeft waar die naar SRR
i Boom kappen of snoeien

Op Zoek is (Boom kappen Of Dakkapel plaatsen)l % ; Wilt u een boom kappen? Dat mag niet overal zomaar. Doe de

Vergunningcheck om te zien of u misschien een vergunning
nodig heeft, een melding moet doen of informatie moet
geven.

Dakkapel

‘ Omgevingsloket

Home  Vergunningcheck  Aanvragen  Regels op de kaart A Mijn Omge

Dakkapel plaatsen

Wilt u een dakkapel op uw huis plaatsen? Dat mag niet overal
zomaar. Doe de Vergunningcheck om te zien of u misschien
een vergunning nodig heeft, een melding moet doen of
informatie moet geven.

- Start de vergunningcheck




De check is het belangrijkste

* De meeste respondenten klikten meteen op de 'Start de

vergunningcheck' knop.

+ Een enkeling geeft aan weer terug te gaan naar de themapagina als
iets niet duidelijk is tijdens de check.

« Eén respondent scant eerst de themapagina, voor de check.

- Eén respondent geeft aan wel eerst de themapagina te lezen als die

niet in een onderzoeksetting was.

Boom kappen

‘ Omgevingsloket

Home Vergunningcheck Aanvragen  Regels op de kaart & Mijn Omge\

i Boom kappen of snoeien

Wilt u een boom kappen? Dat mag niet overal zomaar. Doe de
Vergunningcheck om te zien of u misschien een vergunning

; nodig heeft, een melding moet doen of informatie moet

4 geven.

Start de vergunningcheck
N R R e v % 5
= R e A 5

Dakkapel

. Omgevingsloket

Home  Vergunningcheck  Aanvragen  Regels op de kaart & Mijn Omgey

Dakkapel plaatsen

Wilt u een dakkapel op uw huis plaatsen? Dat mag niet overal
zomaar. Doe de Vergunningcheck om te zien of u misschien
een vergunning nodig heeft, een melding moet doen of
informatie moet geven.

= Start de vergunningcheck



'Wat heeft u nodig voor deze check?’,
maar de tekst geeft helemaal geen
antwoord!

Boom kappen

« Informatie op de themapagina vertelt de respondent dat eerst andere e e - 3

b ron n e n be ke ke n m o ete n Word e n . Wat heeft u nodig voor deze check? ettt e vmes ek aavild

Of je bomen en planten mag onderhouden of weghalen, hangt af van de regels van de
overheid. Die regels gaan over de plaats en de grootte/omvang van de boom. En wat u Bekijk de instructievideo over het gebruik van de
met de boom gaat doen. Maar ook of er beschermde dieren in de boom leven en of Vergunningcheck

het een beschermde boom is v

b Een enkeling benoemd dat Uit de tekst nog Steeds niet blij kt Wat HJekundevergunmnqcheckops!aanomopeenlatermamemverderlegaan

Bomen of struiken? Kappen, snoeien of weghalen?

nodig is voor de check, dit levert zelfs frustratie op en ontmoedigd de

Gaat u geen boom weghalen, maar struiken of heggen? Ook daar kunnen regels voor
gelden. En ook voor het snoeien van een boom, struik of andere plant doet u de
Vergunningcheck. [R—— Ot

respondent.

Plek waar de boom staat

o 'Moet ik dan een plattegrond hebben? Moet ik dan naar de website van het waterschap? wat wil je
Dakkapel

van mij? ik zou niet weten wat ik ermee moet.' £ _
=f Start de vergunningcheck

« Een enkeling geeft aan een hyperlink te missen naar de regels van de

De stappen

Wat heeft u nodig voor deze check?

. Dat hangt af van de regels die uw gemeente stelt. Die regels gaan over de plaats op Het d(oovlopen van de Vergunningcheck duurt onge
ove rh e I d Of g e m ee n te . het dak en de grootte van de dakkapel. Maar ook of u de dakkapel gaat plaatsen op mingten.
een monument of in een beschermd stads- of dorpsgezicht. Ook is het belangrijk of er Locatie

beschermde diersoorten in het dak leven.
Kies de locatie waar u iets wilt doen.

Dakkapel of dakopbouw? Werkzaamheden

Een dakkapel is niet hetzelfde als een dakopbouw. Overheden stellen andere regels Kies de werkzaamheden van uw project.
voor het plaatsen van een dakkapel dan voor een dakopbouw.
Vragen beantwoorden
Een dakkapel zit altijd in een schuin dakvlak. Op

het dak rondom een dakkapel liggen dakpannen Doorloop de check en beantwoord alle be

- vragen. Vragen die in uw situatie niet meer




Stappenplan draagt bij aan
verwachtingsmanagement

* Voor alle respondenten ving het stappenplan de aandacht. "Waar ik

gelijk op aansla zijn die stappen.”

+ De meeste respondenten geven aan het stappenplan fijn te vinden
("dan weet je wat je te doen staat").

« Eén respondent vond het stappenplan irrelevant, wil meteen de check

doen.

« Eén respondent vindt stap 5 onduidelijk.

Dakkapel

De stappen
Het doorlopen van de vergunningcheck duurt ongeveer 15-30
minuten

Locatie

Kies de locatie waar u iets wilt doen.

Werkzaamheden

Kies de werkzaamheden van uw project.

Vragen beantwoorden

Doorloop de check en beantwoord alle benodigde
vragen. Vragen die in uw situatie niet meer relevant
zijn vallen vanzelf weg.

Resultaat

U krijgt een overzic ht (?). U ziet daar in of u een
vergunning moet aanvragen of een melding moet
doen.

Start de aanvraag

U kunt ook vanuit de Vergunningcheck starten met
een aanvraag. De locatie en activiteiten worden dan
bewaard.

Bent u hier voor het eerst?



Tijdsindicatie wordt als prettig
ervaren

Dakkapel
« De respondenten geven aan het prettig te vinden een tijdsindicatie te = eaa —

De stappen
krijgen. Dan Weten Ze Wat beter Waar Ze aan toe Zijn. :‘?; Het doorlopen van de vergunningcheck duurt ongeveer 15-30
kofer @9 locatie
+ 15-30 minuten wordt wel als lang ervaren. "Maar wat moet, dat .
gels 'y Kies de werkzaamheden van uw project.
moet. " i) , Vragen beantwoorden
* Qua plaatsing wordt door een enkeling de suggestie gedaan de P -
L U krijgt een overzicht (2). U ziet daar in of u een
indicatie bij de 'Start de vergunningcheck' te plaatsen.
PP €€l @ stertdeaanvraag

i Bent u hier voor het eerst?



Instructievideo krijgt gemixte
reacties

« Een deel van de respondenten voelt zich aangesproken door de titel

N

'‘Bent u hier voor het eerst?'. Ze zouden de video kijken en hopen hier Bentu hier voor et eerst?

an de regels van de
| de boom. En wat u Bekijk de instructievideo over het gebruik van de

oom leven en of Vergunningcheck

meer informatie te krijgen.

verder te gaan.

halen?

« Een ander deel van de respondenten denkt de video niet relevant te

kunnen regels voor
lant doet u de

vinden. Maar het 'stoort' ze ook niet. "Mijn moeder zou het misschien

wel kijken."
Dakkapel

1 dak.
jakkapel. Wilt u een

Vnaar de pagina Bent u hier voor het eerst?

Bekijk de instructievideo over het gebruik van de
Vergunningcheck

‘oeg deze dan toe

aand gebouw




'Opslaan’ valt de meesten niet op

« Bij wie het opvalt wordt de functionaliteit wel als prettig ervaren.

Wat heeft u nodig voor deze check? )
Bent u hier voor het eerst?

° M e n g eeft a a n i n d e m ee Ste g eva I Ie n geW OO n te be g i n n e n e n te Of je bomen en planten mag onderhouden of weghalen, hangt af van de regels van de el de nstructievidéo over het gebrilk var e

overheid. Die regels gaan over de plaats en de grootte/omvang van de boom. En wat u
met de boom gaat doen. Maar ook of er beschermde dieren in de boom leven en of Vergunningcheck
het een beschermde boom is v

kijken waar het schip strand, dit is niet iets wat ze zullen plannen.

H Je kan de vergunningcheck opslaan om op een later moment verder te gaan.

Vooral wanneer het lang duurt is het prettig dat je tussentijds op kan sl e

Gaat u geen boom weghalen, maar struiken of heggen? Ook daar kunnen regels voor
gelden. En ook voor het snoeien van een boom, struik of andere plant doet u de

S I a a n Vergunningcheck. -— ,', —_— Ot oo
.

Plek waar de boom staat

In de vergunningscheck

Bouwwerk of

a

[ + Werkzaamheid toevoegen

Vorige & Vergunningcheck opslasn | [RTAPRNTIREEY

Algemeen Over deze site Omgevingsloket




Afbeeldingen dakkapel trekken de
aandacht

« Bij de meeste respondenten trekken de voorbeeld afbeeldingen van
een dakkapel of dakopbouw de aandacht. "Ik sla wel aan op de
plaatjes."”

» De tekst wordt door de respondenten alleen niet gelezen.

« De conclusie - een dakopbouw is altijd op een plat dak - die door

sommigen wordt getrokken is dan ook onjuist.

Dakkapel

een monument Of In een Descnerma staas- or aorpsgezicnt. UOK IS net betangrijk or er
beschermde diersoorten in het dak leven.

Dakkapel of dakopbouw?

Een dakkapel is niet hetzelfde als een (o] stellen andere regels
voor het plaatsen van een dakkapel dan voor een dakopbouw.

Een dakkapel zit altijd in een schuin dakvlak. Op
het dak rondom een dakkapel liggen dakpannen
of andere dakbedekking. Een dakkapel komt niet
m boven het hoogste punt van het schuine dak uit.
Het is ook een dakkapel als de voorkant gelijk op
i

of boven de gevel begint. De dakgoot loopt dan

m vaak langs de onderrand van de dakkapel.
I

Afb. Dakkappel voor aan het huis

Bij een dakopbouw is de voorkant direct op een

gevel doorgebouwd. Het is ook een

dakopbouw, als de bovenkant uitkomt boven de

bestaande daknok. De daknok is het

hoogste punt van een schuin dak.

| Deze pagina gaat over een dakkapel. Wilt u een
j  dakopbouw plaatsen, ga dan naar de pagina

voor dakopbouw.

Afb. Dakopbouw

Gaat u nog meer uitvoeren?

Als een van werk;
in Stap 2: Kies werkzaamheden.

ook van is voeg deze dan toe

Locatie

Kies de locatie waar u iets wilt doen.

Werkzaamheden

Kies de werkzaamheden van uw project.

Vragen beantwoorden

Doorloop de check en beantwoord alle benodigde
vragen. Vragen die in uw situatie niet meer relevant
zijn vallen vanzelf weg.

Resultaat

U krijgt een cvemcl\(@ U ziet daar in of u een
vergunning moet aanvragen of een melding moet
doen.

Start de aanvraag

U kunt ook vanuit de Vergunningcheck starten met
een aanvraag. De locatie en activiteiten worden dan
bewaard.

Bent u hier voor het eerst?

Bekijk de instructievideo over het gebruik van de
Vergunningcheck

-l N\




Gerelateerde werkzaamheden (1)

Boom kappen
* Men denkt in eerste instantie niet aan gerelateerde werkzaamheden Sl Sk A e

Gaat u nog meer uitvoeren? contact moet opnemen met de gemeente of het

waterschap.
s s s Als een van onderstaande werk ook van is voeg deze dan toe
o Wortels verwijderen bij het verwijderen van een boom. in Stap 2:Kies werkzaamheden.
Wortels verwijderen Vragen?
o Isolatie, sloopwerkzaamheden of het plaatsen van een container bij een dakkapel Gaat u ook de wortels veriideren? Voeg dan toe ‘Graven n bodem of waterboder Viagen over i ve g of mellig? Neefa o
met uw gemeente of waterschap.
I t Monument
p aatsen. Is de boom die u wilt kappen een monumentale boom? Of staat de boom in de buurt Vragen over hoe het Omgevingsloket werkt? Kijk
van een ? Voeg dan toe ‘Wer in, aan of op een of Helpcentrym,

archeologisch monument uitvoeren, of dit anders gebruiken’.

o "Dit is wel relevant, daar had ik niet per se aan gedacht bij het aanvragen van een
Nieuwe boom terugzetten?

dakkape/ maar er mo et na tu ur/IJk Ook g elso /eerd Worden. n Plaatst u na het kappen een boom of struik terug? Voeg dan toe ‘Boom planten of

beplanting aanbrengen’.

« De informatie wordt niet altijd meegenomen in de vergunningcheck. Dakkapel

ATD. UaKOpDOUW DEKIJK UE 115U ULUEVIUEU UVET HIELEEUIUIK Vall Ue

o Eén respondent zou liever in de vergunningcheck een optie zien met een uitroepteken GASTIGE SN itvoRrin? Vergunningcheck

waarbij actief aangegeven moet worden dat er geen graafwerkzaamheden plaats zullen L o0 O ARdS W okian RASSEdEs i

in Stap 2: Kies werkzaamheden.

. Slopen

vinden.
Gaat u een deel van het dak slopen voor uw dakkapel? Voeg dan toe “Bouwwerk of
deel van een bouwwerk slopen, of asbest verwijderen’.

o Eén respondent denkt dat de uitleg inderdaad op de themapagina moet staan, niet in de Sopenpedtenk st datiapel ratvenenien
Isoleren
Ch ec k. Gaat u ook het dak isoleren? Voeg dan toe de werkzaamheid ‘Bestaand gebouw
verbouwen’

Monument aanpassen

Is er op de locatie een monument aanwezig? Dan moet u daar extra vragen
over beantwoorden. Voeg dan toe de werkzaamheid ‘Werkzaamheden in, aan of op
een monument of archeologisch , of dit anders g B




Gerelateerde werkzaamheden (2)

Boom kappen
* Men scrolt over het algemeen niet tot onderaan de pagina, waar de g kil i et ot

Gaat u nog meer uitvoeren? contact moet opnemen met de gemeente of het

waterschap.
- H Als derstaand k k deze dan t,
informatie staat over de gerelateerde werkzaamheden. b
Wortels verwijderen Vragen?
Gaat u ook de wortels verwijderen? Voeg dan toe ‘Graven in bodem of waterbodem’. Vragen over uw vergunning of melding? Neem co

« "Als je dit niet had gelezen had je dat nooit toegevoegd [Info over Monument

Vragen over hoe het Omgevingsloket werkt? Kijk |
Helpcentrum

Is de boom die u wilt kappen een monumentale boom? Of staat de boom in de buurt
van een ? Voeg dan toe ‘Wer in, aan of op een of

isole ren etc, ] ", archeologisch monument uitvoeren, of dit anders gebruiken’.

Nieuwe boom terugzetten?

Plaatst u na het kappen een boom of struik terug? Voeg dan toe ‘Boom planten of
beplanting aanbrengen’.

+ Gerelateerde werkzaamheden zorgen voor twijfel bij de respondenten

o "Je hebt sowieso bouwmateriaal voor je zooi.. dit is ook weer een dingetje, wat valt er Dakkapel

ATD. UaKOpDOUW DEKIJK UE 115U ULUEVIUEU UVET HIELEEUIUIK Vall Ue

On der S/Op en ?" . Vergunningcheck
Gaat u nog meer uitvoeren?

. A i Als een van onderstaande wer ook van is voeg deze dan toe
o "Wordt er zo erg naar gekeken? Het zijn wel bouwwerkzaamheden, je voegt iets toe aan inStap 2: Kes werkzaamheden.

3 . ) ) Slopen

Je hUIS. IS het dan We/ nOdIg om IetS te S/Open ?" Gaat u een deel van het dak slopen voor uw dakkapel? Voeg dan toe “Bouwwerk of

deel van een bouwwerk slopen, of asbest verwijderen’.
Slopen geldt ook als u uw dakkapel gaat vervangen.

Isoleren

Gaat u ook het dak isoleren? Voeg dan toe de werkzaamheid ‘Bestaand gebouw
verbouwen’

Monument aanpassen

Is er op de locatie een monument aanwezig? Dan moet u daar extra vragen
over beantwoorden. Voeg dan toe de werkzaamheid ‘Werkzaamheden in, aan of op
een monument of archeologisch , of dit anders g B




Resultaat van de Vergunningcheck

Een enkeling vindt de tekst vreemd. "Het is een vreemde tekst.
'Heeft de overheid nog niet alle vragen gesteld?' welke vragen zijn er
dan nog meer? Waarschijnlijk moet je dan bij het waterschap weer

leuren.”

Resultaat van de vergunningcheck wordt als handig ervaren. "Een

actielijst met wat je moet doen."

Boom kappen

s. Voor
agels stellen

REI]
terrein zoals
ok voor

:ze dan toe

iterbodem’.

in de buurt

omdat de boom ziek is? En staat de boom op een plek
waar hij gevaarlijk is voor de veiligheid? Bel de gemeente
om te overleggen wat u moet doen.

Resultaat van de Vergunningcheck

De Vergunningcheck geeft u een actielijst @ wat u moet
doen. Heeft de overheid nog niet alle vragen in de
Vergunningcheck gesteld? Dan ziet u de uitkomst dat u
contact moet opnemen met de gemeente of het
waterschap.

Vragen?

Vragen over uw vergunning of melding? Neem contact op
met uw gemeente of waterschap.

Vragen over hoe het Omgevingsloket werkt? Kijk in het

Dakkapel

n dakviak. Op
en dakpannen
apel komt niet
huine dak it.
rkant gelijk op
sot loopt dan
\kkapel.

direct op een
1

omt boven de
3t

el Wilt u een
de pagina

Vragen beantwoorden

Doorloop de check en beantwoord alle benodigde
vragen. Vragen die in uw situatie niet meer relevant
zijn vallen vanzelf weg.

Resultaat

U krijgt een overzw(h(@)‘ U ziet daar in of u een
vergunning moet aanvragen of een melding moet
doen.

Start de aanvraag

U kunt ook vanuit de Vergunningcheck starten met
een aanvraag. De locatie en activiteiten worden dan
bewaard.

Bent u hier voor het eerst?



Advies voor vervolg

Hoe nu verder?



Samengevat,

Onderzoekdoelen

Begrijpen welk type informatie (inhoud t.o.v. proces) bij een gebruiker zorgt

voor een zachte landing.

Leren of we mensen kunnen sturen met informatie voor het toevoegen van
gerelateerde werkzaamheden (in het geval van boom kappen, ook de wortels

eruit graven).

Leren welke manier van informatie tonen het beste aansluit op de wensen

van onze gebruikers.

Bijvangst

Resultaat

De herkenning van de opdracht in de titel zorgt ervoor dat men het gevoel
heeft op de juiste plek te zijn. De doorverwijzing naar de check geeft men
het gevoel snel een antwoord te vinden. Het stappenplan biedt daarbij
prettige ondersteunende informatie over wat te verwachten. En de
gerelateerde werkzaamheden bieden informatie waar men zelf niet aan
denkt. Informatie over welke documenten nodig zijn tijdens de check

mist op de themapagina.

De gerelateerde werkzaamheden op de themapagina bieden informatie waar
men zelf niet aan denkt, maar wat men tijdens het invullen van de check al
weer lijkt te zijn vergeten. Dus platte tekst activeert onvoldoende om te

kunnen sturen vanuit de themapagina.

De CTA, het stappenplan, de afbeeldingen en het filmpje trekken de

aandacht. Teksten worden slecht gelezen.

De zachte landing zet zich, op dit moment, niet door in de overgang
naar de vergunningcheck. Hier raakt men in de war door de voorselectie die
wordt gemaakt, maar niet zichtbaar is (winkelmandje zit dicht). Het meerdere
keren kiezen van werkzaamheden voelt in de vergunningcheck als in
herhaling vallen en is daardoor verwarrend.

Verder is de afzender onduidelijk.



Hoe nu verder?

« Indeling themapagina:

O

O

De titel is een belangrijk punt van herkenning, belangrijk die te behouden.

Gerelateerde werkzaamheden, zijn inhoudelijk belangrijk. Voorwaarde is dat we een manier vinden dat het in de check meegenomen
kan worden, anders 'vergeet' men het weer.

Vervolgens kan informatie over het proces (incl. tijdsindicatie en de mogelijkheid tot opslaan) waardevolle informatie bieden.

Een concrete 'Wat heb je nodig voor de check' kan een aanvulling zijn op de pagina (zoals de belastingdienst dat doet). En als we dat
niet kunnen, moeten we het niet doen.

Als we willen dat men de pagina (op z'n minst) doorscrolt kan het te overwegen zijn om de CTA voor de vergunningcheck niet in de
header te plaatsen.

« Overgang themapagina - vergunnningcheck:

O

O

Open 'winkelmandje' waardoor het duidelijk is dat er op basis van de themapagina al wat is geselecteerd.

Maar 1 keer (gerelateerde) werkzaamheden toevoegen. Eventueel combineren met het overzicht?

« Afzender verduidelijken.



Vragen?

Design. Michiel van Mensvoort

Onderzoek. Mirre Dona & Stefanie Smithuis (stefanie.smithuis@kadaster.nl)



SNELEO),



Onderzoeksopzet

Over kwalitatief onderzoek

Kwalitatieve gebruikersonderzoeken laat respondenten taakgestuurde opdrachten uitvoeren op een prototype, waarbij onderzoekers
hun gedrag observeren en vragen stellen. Dit helpt om te begrijpen waarom gebruikers bepaalde acties ondernemen. Deze methode

is ideaal voor het ontdekken van problemen en het verbeteren van ontwerpen.

Volgens Jacob Nielsen kunnen 75% van de problemen worden geidentificeerd met slechts 4 a 5 testpersonen. Meer testpersonen
voegen vaak weinig nieuwe inzichten toe. Het is effectiever om met kleine groepen te testen en meerdere testrondes uit te voeren

voor iteratieve verbetering.

Voor dit onderzoek

Voor dit onderzoek hebben we daarom gekozen voor een kwalitatieve aanpak. We hebben 5 respondenten gesproken in een online 1-
op-1 gesprek van elk 45 minuten. Tijdens het interview hebben we aan de hand van twee scenario’s onze prototypes voorgelegd. In
deze prototypes zijn twee thema's uitgewerkt, er zijn bewust verschillen aangebracht tussen de twee landingspagina's om zo

verschillende aannames te kunnen testen. De prototypes zijn afwisselend voorgelegd aan de respondenten om bias te voorkomen.



Respondenten

Naam Leeftijd Opleidingsniveau Beroep Regio Ervaring

Koen 40 - 44 jaar Hogeschool of universiteit  Niet werkzaam Utrecht

Anita 55 - 59 jaar Middelbare school of mbo  HR-medewerker Gelderland

Hannah 30 - 34 jaar Hogeschool of universiteit = Docent Utrecht

Harry 65 - 69 jaar Middelbare school of mbo = Monteur Overijssel

Berry 35 - 39 jaar Middelbare school of mbo  Applicatiebeheerder = Utrecht Heeft eerder de vergunningcheck doorlopen

NB. Voor deze werving is gebruik gemaakt van het panel van Happy Labs.
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