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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 "dakkapel”
goed begrijpen. De gemeente Hoorn 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

22-04-2025

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

22-04-2025

Ministerie van Volkshuisvesting en Ruimtelijke Ordening

Top 10 werkzaamheden VNG

Pre.omgevingswet.overheid.nl

Dakkapel plaatsen

Peperstraat 13, Hoorn

Usability onderzoek

Kwalitatief
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Respondenten

Marlin 30-34 Noord Holland TV Producer

Ivo 40-44 MBO M Brabant Filmbranche
Anita 45-49 MBO Vv Overijsel Verzorgende
Daniel 35-39 HBO M Flevoland Logistiek medewerker
Carola 60-64 MBO Vv Gelderland Pensioen

‘ 22-04-2025 Gebruikersonderzoek: Dakkapel plaatsen 4



Management samenvatting

Uit het onderzoek blijkt dat inwoners hun zoektocht naar vergunning informatie vrijwel altijd via Google starten.
De gemeente Hoorn scoort goed op vindbaarheid: informatie over bijvoorbeeld dakkapellen is eenvoudig te
vinden. Wel ervaren respondenten obstakels bij het begrijpen van technische terminologie en het interpreteren

van bouwtekeningen, wat leidt tot fouten of gokken bij afmetingen.

Daarnaast verwachten gebruikers dat kaartinformatie over monumenten of beschermde stadsgezichten direct in

de gemeentelijke systemen beschikbaar is, maar dat blijkt niet altijd het geval.

De vergunningscheck wordt gewaardeerd om de overzichtelijkheid, maar het nut wordt beperkt gevonden.
Respondenten ervaren dat de tool zelden tot een duidelijk, definitief antwoord leidt en vaak alsnog contact met de
gemeente vereist. Hierdoor ontstaat spanning tussen het doel van helderheid en de praktijk van doorverwijzing —

een bekend probleem uit vergelijkbare onderzoeken.
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Scope onderzoek

Overzicht van opdrachten en bijbehorende klantreizen die onderzocht zijn



Opdracht 1

U wil graag een nieuwe dakkapel gaan plaatsen op uw huis. U heeft inmiddels een plan gekregen van uw
aannemer plaatsen. U woont in de gemeente Hoorn. Er is echter nog extra informatie nodig voordat u de opdracht
kunt geven aan de uw aannemer voordat hij kan starten. Wat voor soort informatie denkt u dat er nog verder

nodig is? 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 dakkapel te gaan plaatsen op uw woning . U heeft van de aannemer een tekening
ontvangen en hij heeft u gevraagd of u kunt controleren of u een vergunning nodig heeft. De aannemer heeft ook
aangeboden om dit voor u te doen. Om kosten te besparen heeft u besloten om dit zelf te gaan controleren. Kunt

u voor ons uitzoeken of dit mag van uw gemeente? Gebruik voor deze opdracht het onderstaande adres.

Klantreis

Start Larsriia el Werkzaamheid Vragen Conclusie

omgevingsloket kiezen beantwoorden bekijken
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Bevindingen in detail



Complex taalgebruik

De resultaten laten zien dat deelnemers moeite hebben met het begrijpen van technische termen. Dit resulteert in zelfgemaakte
interpretaties van de betekenis van deze woorden wat weer kan resulteren in het verkeerd invullen van de antwoorden. Verschillende

respondenten geven aan dat ze vaak geneigd zijn om te "googelen" om de definities van deze termen te vinden.

Enkele termen die als moeilijk worden ervaren zijn: Gaat het om een dakkapel in het rijksbeschermde stadsgezicht?

Op deze kaart van de gemeente Hoorn O ziet u het gebied van het
rijksheschermde stadsgezicht.

- Daknok

Tips voor het gebruik van de kaart
Is de afstand tussen de bovenkant van de dakkapel en de daknok groter N Blee=hnee

. Dakvoet dan 0,5 meter?

T 7/ TICT T T /|

Meet de hoogte tussen dakkapel en dakvoet
« Flora en fauna activiteit l’ B - Vi 4

* Rijks beschermde stadsgezicht

Het gebruik van ingewikkelde taal is een probleem dat ook in andere onderzoeken regelmatig naar voren komt.
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Interpretatie bouwtekening is lastig

Tijdens de test moeten respondenten afmetingen invoeren, en

we hebben een schets ontvangen met de benodigde maten.

Over het algemeen verliep het meten van de hoogte goed, maar
er waren verschillen in de interpretatie van de schets, wat

aangeeft dat respondenten moeite hebben met technische
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Met hame de breedste afstanden werden op verschillende
wijzen geinterpreteerd op de tekening. Wees dus voorzichtig

met het toevoegen van technische tekeningen. P
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Maam klant: Tekeningen website  Project: 20151127001
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Berekeningen uitvoeren wordt als lastig ervaren

Wat is de afstand tussen de onderkant van de dakkapel en de dakvoet? O 0,5 meter of minder
O Tussen 0,5 en 1 meter
O 1 meter of meer

Er bestaat onduidelijkheid over de term dakvoet; een
respondent gaf aan deze term niet te begrijpen en vroeg om
verduidelijking. Deze bevinding staat dus in directe relatie met
complex taalgebruik.

Respondenten dienen de afstand tussen de onderzijde van de
dakkapel en de dakvoet te meten, maar er zijn twijfels over hoe
deze metingen uitgevoerd moeten worden. Men vraagt hier een
complexe meetopdracht aan de gebruiker. Bij voorkeur moet

men dit vermijden.

De dakvoet is het laagste punt van een schuin dak. Meet de afstand
in een rechte liin vanaf de onderste rand van de dakkapel tot de
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Gebruik externe kaartapplicatie (algemeen)

o~
De meeste respondenten hadden geen. moeite met het » @

doorverwijzen naar een externe site en verwachten dat hier a Y 0 e

informatie over te vinden was over de betrokken vragen Pt OW
Meerdere respondenten vullen het adres in op de verkeerde %@ /@
plek, bij de catalogus. Dan werkt het niet en lopen % T\
gebruikers vast. 9 8 % :

Respondenten verwachten daarnaast in het informatie veld

de informatie over beschermd stadsgezicht en monumenten

status.
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Hier wordt informatie over
beschermd stadsgezicht
verwacht, enzovoort.

13



Monumenten

Aannames

Een respondent was zeker van zijn zaak omdat hij als bewoner ervan uitging dat hij het zou weten als het
een monument was. Dit zien we vaker terug bij andere onderzoeken

Deelnemers trokken vaak conclusies uit het ontbreken van informatie, zoals

dat een gebouw geen monument was of dat er niets bijzonders aan de hand

was. Ook werd het ontbreken van specifieke teksten gezien als bewijs dat

het geen monument betrof.
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“» Monumenten (vragen van de gemeente)

Is er op het perceel een monument aanwezig?

Antwoord hier met ‘ja’ als er op het perceel een beschermd
monument te vinden is. Of iets een beschermd monument is, ziet u
‘op deze kaart van de gemeente Hoorn: monumentenkaart
‘gemeente Hoorn (5.

ja" in als het om een ‘voorbeschermd’ monument gaat.
op de monumentenkaart gemeente Hoorn 5. Op de
kaart heet het een 'voorbeschermd object’

Tips voor gebruik van de menumentenkaart
v Lees meer

Gaat u een dakkapel op het monument plaatsen?

Vul hier ‘ja’ in wanneer u de dakkapel gaat plaatsen, vervangen of
op het of

Waarschilnlijk heeft u dan (aok) een aparte omgevingsvergunning
nodig voor de monumentenactiviteit. Vul hiervoor ook de
vergunningcheck voor mo

Dit doet u door bij stap 2 op ‘monument’ te zoeken. Kies de
passende werkzaamheid en voeg deze toe aan uw
vergunningcheck.

O O Nee
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Beschermd stadsgezicht

Analyse toont aan dat respondenten er geen uniforme aanpak hanteren om te beoordelen of hun object binnen
een beschermd stadsgezicht valt. De combinatie van vage visuele aanwijzingen, een gebrek aan directe informatie
en het ontbreken van een duidelijke legenda resulteert in onzekerheid en de noodzaak voor externe bevestiging.

Oorzaken:

Veel respondenten vinden de kaart onduidelijk door het ontbreken van een

legenda, ontbrekende informatie bij klikken en het niet oplichten van * ‘-;3%,, 7y %/ >
" 4 /o
objecten. Ook is er verwarring over de markering van gebieden en de /j \/'/ .5// 2
& s //
betekenis van de grijze kleur. =, 3
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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 “dakkapel plaatsen”. De uitkomsten van dit onderzoek 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

Nabespreking met gemeente Hoorn
De resultaten zijn nabesproken met de regelanalist van de Gemeente Hoorn. De regelanalist neemt de bevindingen mee in

het verbeteren van deze Vergunningcheck.

IPLO Schakel dag sessie
Voorbeelden uit het onderzoek zijn gebruikt tijdens de sessie Gebruikerstesten toepasbare regels op donderdag 26 juni
tijdens de schakeldag 2025
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