‘ Omgevingsloket

N Gebruikersonderzoek

Sander Haaksma Kozijn vervangen



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 ” Kozijn
vervangen" goed begrijpen. De gemeente
Steenwijkerland 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

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

{Onderzoeksdatum " 01-04-2025

Ministerie van Volkshuisvesting en Ruimtelijke Ordening

Top 10 werkzaamheden VNG

Pre.omgevingswet.overheid.nl

Kozijn vervangen

De Voorst 1, Vollenhove

Usability onderzoek

Kwalitatief
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Respondenten

Berry 60-64 Gelderland Beveiliging
Irene 55-59 HBO v Noord Holland Verpleegkundige-
Pascal 45-49 MBO M Overijsel Huisvader
Pieter 30-34 HBO M Limburg Ambulant Begeleider
Romy 25-29 MBO Vv Gelderland CDD analist banken
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Managementsamenvatting

Het gebruikersonderzoek naar de vergunningscheck "kozijn vervangen” laat zien dat burgers moeite hebben om
zelfstandig te bepalen of een vergunning nodig is. De belangrijkste oorzaken zijn onduidelijk taalgebruik,
ontbrekende of slecht vindbare informatie op gemeentelijke websites en verwarrende termen in het

Omgevingsloket.

Gebruikers vertrouwen sterk op het systeem en slaan toelichtingen vaak over, wat leidt tot verkeerde antwoorden.
De conclusiepagina stimuleert bovendien onbedoeld om contact op te nemen met de gemeente, wat de werkdruk

vergroot.

De resultaten zijn gedeeld met gemeenten, UX-designers en de VNG en worden gebruikt om regels en uitleg in het

Omgevingsloket te verbeteren.

Kernboodschap: de vergunningscheck moet eenvoudiger, herkenbaarder en beter aansluiten bij het denk- en

zoekgedrag van burgers.
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Scope onderzoek

Overzicht van opdrachten en bijbehorende klantreizen die onderzocht zijn



Opdracht 1

U wil graag een nieuw kozijn gaan plaatsen in uw huis. u weet al welke u wilt gaan plaatsen u woont in de
gemeente Steenwijkerland. Kunt u laten zien hoe u op zoek gaat informatie hierover? U mag alles gebruiken niks

is goed of fout.

Klantreis

Bezoeken

Oriénteren Google .
gemeente website
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Opdracht 2

U bent van plan om een aantal kozijnen te gaan vernieuwen in uw woning de oude zijn compleet verrot en toe aan
vervanging. Kunt u voor ons uitzoeken of dit mag van uw gemeente? Gebruik voor deze opdracht het

onderstaande adres.

Klantreis

Vragen Conclusie
bekijken

Start Werkzaamheid

Locatie kiezen

omgevingsloket kiezen beantwoorden
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Bevindingen in detail



Website gemeente Steenwijkerland

Observatie 1 - Informatie over kozijnen wordt niet gevonden Q'/ vingeneere [zin [
op de gemeente website < §teenwijker|and Inwoners ~ Ondernemers ~ Bestuur  Over Steenwijkerland

Alle gebruikers starten op Google en 4 van de 5 landen op de
gemeente website. Daar aangekomen gaat men op zoek naar
informatie over kozijnen vervangen. Op de website is echter niks

terug te vinden over kozijnen.

Nagenoeg alle gebruikers starten hun zoektocht door het klikken op
. . . Melding doen Afspraak maken Omgevingsvisie Belastingen Nieuws gg:g;ﬁg
de categorie (bouwen en vergunningen). De meeste klikken dan door
naar omgevingsvergunning. Dit is een herkenbare term voor de g
meeSte respondenten Paspoort, rijbewijs en uittreksel > Geboorte, trouwen en overlijden > Belastingen >
Rijbewijs aanvragen Geboorte WOZ-waarde
Imp/icaties.' Gebruikers Zoeken naar herkenba re haa kjes om de Identiteitskaart Trouwen en geregistreerd partnerschap Afvalstoffenheffing
. R R Uittreksel Basisregistratie Personen (BRP) Overlijden ij i lijke b
volgende stap in hun zoektocht te bepalen. De site haakt niet aan op : :
de termen die herkenbaar zijn voor een gewone gebruiker. Gevolg is Gemeente website Steenwijkerland

dat men verdwaalt of uitkomt op de verkeerde pagina.
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Website gemeente Steenwijkerland

Observatie 2 — Interne zoekmachine leidt indirect tot een
aanname voor vergunningsplicht

Een deel van de gebruikers gebruikt de zoekmachine op de website en
vind een overzicht met aangevraagde omgevingsvergunningen. Een
van de respondenten gebruikt dan een aangevraagde vergunning voor

een kozijn om te concluderen dat hij een vergunning moet aanvragen.

Implicaties: Door het ontbreken van herkenbare informatie gaan
gebruikers opzoek naar informatie via de interne zoekmachine.
Gevolg is dat gebruikers hiermee de aanname doen dat zij ook
vergunning plichtig zijn doordat andere ook een vergelijkbare situatie
hadden.

f 19

Steenwijkerland Inwoners  Ondernemers  Bestuur  Over Steenwijkerland

Omgevingsvergunningen

Ingekomen aanvragen omgevingsvergunning
Blankenham, Kerkbuurt 10, v2rvangen kozijnen voorgevel (22-10-2024)
Giethoorn, Heerendijk 1, bouwen bijbehorend bouwwerk (25-10-2024)
Giethoorn, Jonenweg 29, vervangen ramen en kozijnen voorgevel (22-10-2024)
Sint Jansklooster, Barsbeek 41, kappen 2 essen (22-10-2024)

Steenwijk, Gedempte Turfhaven, kap en herplant 1 esdoorn (25-10-2024)
Steenwijk, Vesting 2, aanbrengen gevelreclame (22-10-2024)

Steenwijk, naast Steenakkers 22, plaatsen tijdelijke woonunit (25-10-2024)

Ingekomen aanvragen kapvergunning op 29-10-2024
Blokzijl, kappen en 1

Giethoorn, Kerkweg, kappen en herplanten 1 es
Giethoorn, Langesteeg, kappen en herplanten 1 zwarte elsen 1 es

Kuinre, Henric de Ci kappen en 2

Lijst met aangevraagde vergunningen op gemeentelijke website
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In welk gebouw gaat u de gevel wijzigen?

: :
Observatie 1 — gebruikers lezen slecht

In welk gebouw gaat u de gevel wijzigen? O Hoofdgebouw o
. . . ey - De betekenis van: hoofdgebouw. x
Veel gebruikers kiezen intuitief voor het hoofdgebouw. Op de Eenmmmw‘;mmgmmmm&m_
. . . . . . . Dit gebouw bepaalt waarvoor het terrein wordt gebruikt. Vaak
verdieping is het echter niet altijd duidelijk wat wordt bedoeld met el S
. . . . Als er een bedrijf is gevestigd op het terrein, dan is de woning
“ander bouwwerk”. Na het lezen van de toelichting vinden sommige messal et het hodgeboun.
respondenten de definitie niet logisch. O an-of ithouw of ilgebouw @

De betekenis van: aan- of uithouw of bijgebouw.

Een aan- of uitbouw of bijgebouw is een bij een hoofdgebouw
H H . 1 1 1 behorend bouwwerk dat hieraan vastzit of er dichtbij staat.

Implicaties: Het gebruik van herkenbare, intuitieve trefwoorden e e

terrein, maar ondersteunen het hoofdgebouw. Veorbeelden van

vergemakkelijkt de zoektocht en verhoogt de efficiéntie van de e e

gebruikerservaring. Aangezien mensen vaak slecht lezen, kan het Qlatomet &

De betekenis van: ander bouwwerk. £
toevoegen van een klein voorbeeld bij een keuzebeschrijving helpen e s barris o ot e de e
gebouw is. Dit kan bijvoorbeeld een vrijstaande antenne, een
.. . . hekwerk, een losstaande opslagcontainer of een pergola zijn.
bij het maken van de juiste keuze. Let wel op: voorbeelden kunnen o o
sturend werken. In het geval van “ander bouwwerk” kan een

voorbeeld verduidelijken dat het echt om een volledig ander object
Respondent vindt de juiste werkzaamheid.
gaat dan een ander soort gebouw.
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In welke gevel van het hoofdgebouw brengt u de
wijzigingen aan?

Observatie 1 — Sterkte associatie met de voordeur -

De term “voorgevel” wordt door veel respondenten direct In wellce gevel(s) van het hoofdgebouw brengt u de wiiziging(en) aan? O voorgevel ()
. . . C] Zijgevel @
In unieke situaties is het niet altijd duidelijk wat de voorgevel is. Al:
geassocieerd met de gevel waar de voordeur zich bevindt. De  hironen ot o ton somact G oot de s () Achtergevel (D

uitlegteksten boden weinig houvast, omdat ze geen concrete

voorbeelden bevatten. Zeker bij het bepalen van de voorgevel zou

Is de zijgevel waar u wijzigingen wilt aanbrengen gericht naar openbaar O Ja O Nee
extra toelichting nuttig zijn. De tip onder de vraag wordt door geen sbied? ©
van de respondenten opgemerkt.
Implicatie: Omdat de associatie tussen voorgevel en voordeur zo Voorgevel is waar de voordeur zit

sterk is, gaan gebruikers er vrijwel automatisch van uit dat dit altijd
zo geldt. In situaties waarin dit niet het geval is, bijvoorbeeld bij een
hoekhuis, zal dit dan leiden tot een verkeerd antwoord.
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Monument/archeologisch monument en stads- of
dorpsgezicht

v Monument/archeologisch monument en stads- of dorpsgezicht (vragen van de gemeente)

Observatie 1 — Gebruikers vertrouwen het systeem R ——— Qe (e
Wilt u de in een stads-of Oia
A . dorpsgezicht? nee
Het juiste antwoordt voor deze vraag was ja. de meeste respondenten - ) ) 8mls
Het rijksbeschermde gebied is paars gestreept in de kaart
. . hieronder. Het oranje gebied is de locatie die u heeft gekozen. Voert Vooraf ingevuld antwoord.
kiezen echter voor deels. De respondenten gebruiken de uu;zertzaa:nealnfalleauzunwnennewaarsseireeme ’
gebied? Kies dan nee.
perceelgrenzen als referentie. Ze leggen geen verband met de exacte e
locatie van de werkzaamheden. Dit wordt ook nog eens versterkt e - - 7 — .
BisschOPsm" / )‘ ’ ¥ o K;am;ge" ;‘+‘
doordat het systeem zelf al een keuze heeft gemaakt. Er wordt dan o 77 /o ,/a/«é/ 7 //’/ T [ kP 777 - |
( / / /‘ / 4 / ,/‘/\o'/ ¢ 7
" j VS

ook op vertrouwd dat dit correct is.

. . . PR . /
Implicaties: gebruikers vertrouwen op de juistheid van het systeem. ’4/ e
Daardoor is er geen behoefte meer om de toelichting te lezen en L /ol
s ,(6, A //
geven de respondenten allemaal een foutief antwoordt. ) ma )

Legenda

D Gekozen locatie
D Gebied waar de vraag over gaat

Respondenten vertrouwen op hetvooraf ingevulde antwoord
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Gaat u iets veranderen aan de voorgevel of zijgevel

van het gebouw?

Observatie — Onbegrijpelijke termen geven verwarring

Respondenten hadden moeite met de gebruikte termen. Verwarring
ontstond vooral over de zijde van het gevelvlak, doordat er twee
vragen in één werden gesteld. Ook termen zoals
bouwwerkzaamheden en veranderen riepen vragen op: wat wordt hier
precies mee bedoeld? Na doorvragen waren ook termen als dakviak

en achterdakvlak niet volledig duidelijk.

Implicaties: Het complexe taalgebruik leidt ertoe dat gebruikers
aannames maken en hun antwoorden hierop baseren. Deze aannames
kunnen resulteren in verkeerde antwoorden, wat op zijn beurt kan
leiden tot foutieve vergunningsaanvragen.

01-04-2025

Gebruikersonderzoek:

v Beschermd stads- of dorpsgezicht (vragen van de gemeente)

Gaat u iets veranderen aan de voorgevel of de zijgevel van het gebouw? O Ja O Nee
Let op
Vul 'Nee' in als de bouwwerkzaamheden alleen plaatsvinden aan de
achtergevel van het gebouw.
Gaat u iets veranderen aan het dakvlak aan de voor- of zijkant van het O Ja O Nee
gebouw of aan een plat dak?

Let op
Vul 'Nee' in als de bouwwerkzaamheden alleen plaatsvinden aan
het achterdakvlak van het gebouw.

Gaat uiets d: aan de achtergevel of het achterdakvlak van het O Ja O Nee
gebouw? (i)
Is de achtergevel of het ach kvlak gericht naar openbaar toegankelijk O Ja O Nee
gebied? (i)

Complextaalgebruik
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Conclusiepagina

Observatie 1 — "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.

Implicatie: 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.
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4. Resultaat

Wat gaat u doen?

Actielijst Omgevingsloket

o :

0 Neem contact op met de gemeente

> Gemeente: Wat u moet regelen voor ‘Natura 2000-activitelt

o Vergunning aanvragen

> Vraag een vergunning aan voor ‘Bouwactiviteit (technisch)’ (7

o Melden en informatie geven

I S Goof infarmatie over Rawactivitelt ftechnicrh) (1)

Respondenten kiezen er allemaal voor “ Download de actielijst”

: Kozijn vervangen
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Conclusiepagina

e i

4. Resultaat

Observatie 2 — "Neem contact op met de gemeente” Wat gaat u doen?

heeft de Vergunnin

In deze test leidt veelal de conclusie van gebruikers tot: “neem

eronder staat uitgelegd wat u moet regelen en waar u rekening mee moet houdes

contact op met de gemeente”. Dit patroon zien we ook terug in

Actielijst Omgevingsloket

andere onderzoeken.

Implicatie: Gebruikers zijn met deze meldingen geneigd om de é i costnc v e e et
telefoon te pakken en te bellen, zelfs voor relatief eenvoudige A
werkzaamheden. © vereuoming samvagen

> Vraageen

aan voor '

?[ Melden en informatie geven
-
S Geo inf ower A0
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2¢ actie “neem contact op metuw gemeente ”
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Acties 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 “Kozijn vervangen”. De uitkomsten van dit onderzoek zijn hiervoor als basis gebruikt.

Presentatie met koplopers groep
De resultaten gedeeld met de koplopers groep 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
schakeldag 2025.

Besproken met DSO UX designers

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